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Allgemein

Das d+ OM Ticketing dient zur Abarbeitung von Arbeitsprozessen im d+ OM. Es ist im Hauptmen
in einem eigenen Bereich des Objektmanagements zu finden und besteht aus mehreren Dialogen.

AulRerdem kann in der Suchen-Lasche nach Tickets gesucht werden.

Navigation NHTTeststand [e<][x]

Hauptmeni | Suchen

- Favoriten

- = Domizil+ DigitalPen

- (= Domizil+ DigitalPen NEU

=+ = Domizil+ Objektmanagement

»

- = Posteingang

- = Erinnerung

- % SMS senden

- (= Projekte & Planung
- = Objekte

[*- = Personen
- = Firmen

#- (= Auftragswesen
&= Rechts- und Vertragswesen

[ = Kunden- und Informationscenter

[# = Mitglieder- und Interessentenverwaltung

#- (= Controlling

{" = = Ticketing ™
-~ = Ticket Neu

Ticket Meu aus Schablone

m

Ticket Meu aus Standard-Schablone
Ticket Zuordnung
Ticket Ubersicht
Ticket Kategorien
Ticket Benutzereinstellungen
Ticket Schablonen
= 2| Ausdrucke
= Ticket Bericht
\_ L % Ticket Auswertung J
- = Maklermodul

+F 4+ 4 4 0+ 3

Abbildung 1 - Ticketing im Hauptmendi

Das Ticketing ist voll integriert in d+ OM und greift nicht nur auf die entsprechenden Stammdaten
zu (Objekte, Bestandnehmer etc.), sondern auch auf die Benutzerdaten in d+ OM und auf
Benutzergruppen. Um Benutzergruppen im Ticketing zu verwenden, miissen diese allerdings fir
das Ticketing aktiviert werden. Dies wird entweder in einer Konfigurationstabelle (siehe Seite 86)

oder in den Ticketkategorien (siehe ab Seite 57) getan.
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1. Ticketerfassung

Neues Ticket im Bereich Ticketing

Neue Tickets konnen direkt aus dem Hauptmend - Bereich Ticketing erstellt werden. Klicken Sie
dazu auf den Menupunkt Ticket Neu bzw. Ticket Neu aus Schablone oder Ticket Neu aus Standard-

schablone.

Navigation NHTTeststand (][]

Ihuptmeniil Suchen |

<= Favoriten

- = Domizil+ DigitalPen

- = Domizil+ DigitalPen NEU

=+ = Domizil+ Objektmanagement
- = Posteingang

- = Erinnerung

- = S5MS senden

- = Projekte & Planung

= Objekte

[+ = Personen

F- = Firmen

H- = Auftragswesen

(= Rechts- und Vertragswesen

- = Kunden- und Informationscenter

(= Mitglieder- und Interessentenverwaltung
£

H- (= Controlling
/- = Ticketing N
- = Ticket Neu

Ticket Meu aus Schablone

\ Ticket Meu aus Standard-Schablone J

-
-
- = Ticket Zuordnung
-~ = Ticket Ubersicht
=+ Ticket Kategorien
=+ Ticket Benutzereinstellungen
- = Ticket Schablonen
- 2| Ausdrucke
= Maklermodul

- = Grundeinstellungen

Abbildung 2 - Neue Tickets erstellen im Hauptmendii
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Es wird dann ein leerer Ticketdetaildialog ge6ffnet. Wenn Sie ein neues Ticket aus einer Schablone
erstellt haben, wahlen Sie zunachst die gewlinschte Schablone aus. Es werden dann die entspre-

chenden Voreinstellungen der Schablone ins neue Ticket Gbernommen (siehe auch Seite 61ff.). Bei
Verwendung lhrer Standardschablone entféllt die Auswahl der Schablone nattrlich, da Sie diese ja

bereits in den Benutzereinstellungen festgelegt haben (siehe Seite 59).

Analog dazu kénnen Sie Uber die Schaltflachen Neues Ticket bzw. Neu in der Ticketsuche bzw. Ti-
ckettibersicht neue Tickets und neue Tickets aus einer Schablone erstellen. Dort werden dann aber

je nach Vorauswahl unter Umstdnden schon Zuordnungen Gbernommen (siehe Seite 42ff.).

Infogrids

Tickets werden wie Vermerke, Auftrage, Arbeiten etc. mit den Datensatzen des d+ OM verkn(pft.
Sie kdnnen daher auch z.B. in den Detaildaten einer Person die zu dieser Person verkniipften

Tickets einsehen. Diese finden Sie im so genannten Infogrid:

[o] Person: W D <<l d>> m&l
Person: W ,D Stammdaten synchronisieren in | Alle Mandanten - -
Personendaieni Kommunikation / Zustelladr, I Funktion i Finanzdaten | Anmerkung | Rollen i Bonitatsprifung ivi Felder | OSC Dokumente
RN i) SVENr J Geb.Datum........| 23 19 [u  [DlistviP  [TistHE [ inaktiv
Personen Nr..... 0 2 Verstorben....... Fl [Z]istma  [F]istMGL  [#] ist Sachwalter
Kirzel / Perzonal Nr...._ Beruf...... l__l unterliegt § %a WGG
Anrede | KZ [ Ges......| Frau |2 Nationalitat... el
Verliehener Titel.......... Familienstand..............| - anzahl [Mame |Neu |Li5te | ~
Erworbener Titel......... ] Anzahl Kinder................ [ Details 0 Inventar a
VOMAME. ..o D ' KurzBez Abteiung......... ! asss &
S s 0 “ermerk a
Nachname.............. w NOVEL_ 2. 0 [Vertrag a
NachnameZ.. Wochen Arbeitszeit ... | | 0 Parkplatz
Ansprechperson........| 0 Geschiftsfall L
10/ Ticket B
Anrede lang............... j |;‘I U Atae] n
= » 0 Schaden ﬂ
: . v
Name ledig.................. Name geschieden....

Abbildung 3 - Tickets im Inforgrid der Personendetails

Dort kénnen Sie einsehen, wie viele Tickets verknlpft sind. AuBerdem kdnnen Sie Gber den griinen

Pfeil auf die Tickets zugreifen und tber das blaue Plus ein neues Ticket anlegen. Es wird dann ein




ticketing
domizil*

neues Ticket gedffnet, dem die gewahlte Person bereits zugeordnet ist. Im Falle der Suche aller Ti-
ckets Uiber den griinen Pfeil ist zu beachten, dass zusatzlich die Einschrankung auf den Tickettyp
Person gemacht wird. Damit werden also zum Beispiel Objekttickets mit einer zusatzlichen Zuord-

nung der Person nicht mit angezeigt.

1 | Parkplatz a
0 Gezchifisfal =3 ]
0 Ticket [+ —— 1
0 Auftrag
0 :Schaden hit 1
1K
AN 1

Abbildung 4 - Popup-Menii Infogrid

Wenn die Verrechnungseinheit der Einheit nicht 0 ist, erscheint beim Erstellen eines Tickets tber
das Infogrid des Personendialogs (blaues Plus) ein Popup-Mend, in dem man den Sachbereich
wahlen kann, der fiir die Bestimmung der VEH herangezogen wird. Beim Klick auf den griinen Pfeil
(Offnen der Ticketiibersicht) erscheint im Popup-Menii zusatzlich die Wahiméglichkeit "Alle". Bei
dieser Auswahl werden in der Ticketlibersicht alle Objekte aller Verrechnungseinheiten zugeord-

net.

Sie finden den Ticket-Eintrag im Infogrid analog zum hier gezeigten Personendialog in den Dialo-

gen zu den Objekten, Gebaudeteilen, Stiegenhdusern, Projekten, Einheiten, Firmen und Events.

Ist die globale Variable GLOBAL_TICKET_POPUP_NEU_AUSWAHL_ART auf den Wert 1 gesetzt (sie-
he Seite 77ff.), erscheint beim Erstellen eines Tickets aus dem Personen- und Objekt-Infogrid ein

zusatzlicher Auswahldialog.
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[o] Ticket Auswahl Erstellungsart <<NHTTeststand>> =HECEL X

Auswahl Erstellungsart .

(I Neues Ticket

() Neues Ticket aus Schablone

(@ Neues Ticket aus meiner Standardschablone

Abbildung 5 - Auswahl Erstellungsart fiir Tickets aus dem Personen- und Objekt-Infogrid

Die Auswahl Neues Ticket 6ffnet ein leeres Ticket (abgesehen von der Personen- und / oder Ob-
jektzuordnung). Wenn Sie ein neues Ticket aus einer Schablone erstellt haben, wahlen Sie zunachst
die gewlinschte Schablone aus. Es werden dann die entsprechenden Voreinstellungen der Scha-
blone ins neue Ticket tbernommen (siehe auch Seite 61ff.). Bei Verwendung lhrer Standardscha-
blone entfallt die Auswahl der Schablone natiirlich, da Sie diese ja bereits in den Benutzereinstel-

lungen festgelegt haben (siehe Seite 59).

Beim Objekt ist weiterhin zu beachten, dass, bevor ein neues Ticket angelegt wird, Gberpruft wird,
ob in den letzten X Tagen bereits ein Ticket angelegt wurde. Ist dem so, kommt man zur Ticket-
Ubersicht. Sonst wird sofort ein neues Ticket angelegt. Diese Einstellung wird tGber zwei globale Va-
riablen gesteuert: Gber GLOBAL_TICKET_SUCHTAGE_VERWENDEN wird eingestellt, ob dieses Fea-
ture Uberhaupt verwendet wird und tiber GLOBAL_TICKET_ANZAHL_SUCHTAGE wird die Anzahl

der Suchtage (X) angegeben. Weitere Informationen ab Seite 77.
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Schaltflachen und Verbindungen in verschiedenen

Modulen

Auch im Posteingang ist es moglich, Tickets zu erstellen. Markieren Sie dazu den / die gewtinsch-
ten Posteingang / Posteingange und klicken Sie auf Ticket erstellen - Ticket neu. Auch hier konnen
Sie Schablonen fir die Ticketerstellung nutzen. AuBerdem gibt es die Moglichkeit, ein Dokument
zu einem bestehenden Ticket hinzuzufiigen. Zur Suche des Tickets wird dann die Ticketlbersicht
geoffnet, in der Sie das gewlinschte Ticket auswahlen konnen. Haben Sie mehrere Posteingdange
ausgewadhlt, kommt zusatzlich die Abfrage, ob Sie fiir alle Posteingdnge ein gemeinsames Ticket

oder pro Container ein Ticket erstellen wollen.

[2] Cockpit <<NHTTeststand>> e 1

Posteingang alle ‘

oy | Standard | max Ruckgabe [ 1000 3| [0 Suchen -

B § DMs

~[E Meine erstelten Dokumente

Dokumente.. [DMS Kateg..[Tya  [Emgangsdatum  [Bearbeiter [Abgelest  [Bearbetet [Erfasser [Liz. Anderung [Post Nr. Jart [container Quetle [Betreft  [Erediot am [Eriediot von

[E: Meine geanderten Dekumente
#i3 Meine ausgecheckien Dokumente
=[] Briefentwarfe

E| Meine Briefentwirfe
B [ Freigabe

- [ Entwurf

[ Freigabe angefordert

m

£ Freigabe erbeten
(3 Freigabe abgslehnt

- [ Freigegeben
4 Erledigte

= 2y Postfach
&= o, Posteingang

% Offene
+ Abgelegte

oo+ Alle

+ Weierletungen
= Verstandigungen

= Alle Benutzer

= noch nicht zugewiesen ' N

“ Historie Ticket neu

=+ = Rechnungen Ticket neu aus Schablone
[ T

+ 1.0ffen (8) bl I | Ticket neu aus meiner Standard-Schablone 17

% 2. Offen-Weiterverrechnung (Meine} (0) Anzahl Datensétze: 0 Zuletzt aktualisiert 11.06.2018 09:47:04 Dokument zu Ticket hinzufigen
3 [9 & ~ B
+ 3. 0ffen Welterverrechnung (Alle} (2) [ ED zum comaier |5 never Container| [ %= verstanainen || =weteriitsn | [of: Anisgen [ ner (= Ticketersteren 113 avavaisisren | )
- [ 4 Akton -» in Fibu exportieren. [ [————

|| [[vorschau || Nein | 7] avtomatisch scharfen [ B vertretung abernenmen] [ 7 |[ 3¢ |

Abbildung 6 - Posteingang - Ticket erstellen

Aus dem Posteingangscontainer Gbernimmt das Ticket alle Verknlpfungen und wenn vorhanden
die Eigenschaft Wohnanlage. Ist mit dem Posteingang/Container ein Bestandnehmer verknlpft
und ein Ticket wird erstellt, wird nicht nur der Bestandnehmer als Person zugeordnet, sondern

auch dessen Objekt, Stiegenhaus, Einheit und Wohnanlage. Datum und Betreff des Posteingangs
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werden ebenfalls in die Ticketdetails und in den Betreff ibernommen. Aullerdem wird der Post-
eingang als Schritt im Ticket hinzugefiigt. Per Doppelklick darauf wird der Container im DMS ge-
offnet. Nach Speichern des Tickets wird aullerdem die Ticketnummer zur Beschlagwortung des

Containers hinzugefigt.

Im Posteingang ist es auRerdem moglich, liber ,,Zuordnungen” eine Haftung zuzuordnen. Weiters
wird, wenn aus einem Posteingang, der eine Haftung zugeordnet hat, ein Ticket erstellt wird, die
Haftung beim Ticket als Schritt eingetragen. Es ist auch moglich, aus einer Haftung heraus ein
Ticket anzulegen bzw. sich die Tickets auflisten zu lassen, welche mit der Haftung verknipft sind.
Wird die Ticketubersicht aus der Haftung gedffnet, wird hier eine Einschrankung auf diese Haftung
gemacht. Es ist also nicht moglich, sich andere Tickets auflisten zu lassen. Dazu muss die

Ticketubersicht neuerlich z. B. aus dem Hauptmenu gedéffnet werden.

Zu Ausstattungen kdnnen Uber die verschiedenen Ausstattungslisten ebenfalls Tickets angelegt
werden. Markieren Sie dazu die gewiinschte Ausstattung und klicken Sie auf die Schaltflache Ticket

erstellen rechts neben der Liste.
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: ((NHT*__
Ausstattungsliste ‘.‘
[ Objekt............. }|=| [F] Ausstattung...... instandh. Ar......... Wartung
[ Gebaudstei.... I=] B1300 Zuordnung.. nstandh. FUnktion......... | 77004-WART HEZ
|| stiegenhaus. _1 |i| [ auch inaktive Objekte anzeigen instandh. Art 2 |
[ Einheit | || auch Einheiten £usstattung anzeigen Instandh. Funktion 2. |
[ Wohnanlage... i= I =-| [ auch inaktive Ausstattungen anzeigen
‘ Gruppe.. 1 Alle v! Gruppierung A. - Gruppierung B. .| Ane -/ |
Steerato | e =)
| | beginnt mt v'[}sucnm |Aﬂe || B | Ausstatiung hinzufiigen
Mandant |G|uppe |Bezeichnung |Einheit |Sortierung |Db\ekl Nr |Dbiekl Shrasse |Dbiekt |W'ohnan|age Suifteilungsgrup) «
NHTTeststand TGA Heizung Stiick 0 2110 Perjen-Lotzwe LA1G | [|||[E Ausstatiung entrernen
NHTTeststand TGA Heizung Stick 0 6128 \Waginger Stra KU26 ik T
NHTTeststand TGA Heizung Stick o 4413 |RoRschwemm|JE13 e i
WHTTesistand TGA Heizung Stuck o 6301 |Rainerried 242 EROE
NHTTeststand TGA Heizung Stirck o 6201 Haslau £ HOO1
NHTTeststand TGA Heizung Stiick 0 6201 Haslau 4 HOO1
NHTTeststand _TGA Heizung Stiick o 2119:thzweg 18 |LA1S
NHTTesistand TGA Heizung Stiick o 901 |Hinteranger 53 NTO1F
NHTTeststand TGA Heizung Stiick o 4301 |Hausnr. 94 GEOME
P|NHTTestatand TGA Heizung Stiick o 319 Innstrafte 21,2 RU19 =
NHTTeststand TGA Heizung Stiick 0 10005 | Adele-Oberma  SOSFM @Gehezu
WHTTeststand TGA Heizung Stick o 5202 Stilupklamm 82 MAQDZ | Instandhatungen err.
NHTTeststand TGA Heizung Stick o 5901 |Baumgarten 1, AND1E -
NHTTeststand TGA Heizung Stiick o 6402 |Bichinweg 32, KI02
NHTTeststand _TGA Heizung Stiick o 2306 |Eichenweg 26 |IM0S
NHTTeststand TGA Heizung Stlick o 6120 Einfangstrafie KUZ0
4 (1]} | 2
Anzahl Datensdtze: 434 Ausgeblendste Spatten  Zuletzt aktualisiert: 11.06.2018 09:56:39

Abbildung 7 - Ticket erstellen in der allgemeinen Ausstattungsliste

(| Objekt: 00003 /0 H03 <<NHTTeststand>>

Objekt: 00003 /0 INO3

|o

Objekt: | [ linaktive Objekte anzeigen

| 3| VEH:

Allgemein |Mﬁse | Funktionen | Einheiten und Flichen | Grundstiicke / Datum. |_‘ |.Bank!ktm.Daten | WWohnbauforderung | Individuelie Felder ‘

|[E| [F] Ausstattung...... INStandn. Art.....c.ece
Gebalidetei.. | ﬂ} B1300 Zunrdrurng..! Instandh, Funktion...
| Stiegenhaus...... | auch inaktive Objekte anzeigen Instandh. Art2..............
Einhett........... | ||i| [7] auch Einheiten Ausstattung anzeigen instandh. Funktion 2.
Wohnanlage. | =_! [T auch inaktive Ausstattungen anzeigen
.| Ate Gruppierung A !'Ana v% Gruppierung B. . | e |
: a/(H]
[ || entnat [ I Ausstattung hinzufigen

IMandant |Ub)ekt Nr ‘Umekl Strasse |Umel:t: ‘AH ruppe : 1 Einheit Hausverwatter [Gruppe Nummer Bezeichnung ‘Amkeﬂ'ﬂ. | Ausstattung bearbeiten

P |NHTTeststand 3 Gumppstralte 38,40, IN03 81101 /611 Steffi  |Einhet Zubehor AUS-026166 |Diele 1572 = Ausstattung entfernen
NHTTeststand 3 Gumppstralte 38,404 INO3 193801/938 Steffi Einheit Zubehor AUS-026167 Diele 1573
NHTTeststand 3 Gumppstralie 38,404 IN02 1128017128 Steffi Einheit Zubehtr AUS-026063 Diele 1573
NHTTeststand 3 Gumppstralte 38,404 IN03 110801/ 108 L51 Steffi  Einheit Zubehdr AUS-0268141 Diele 1573
NHTTeststand 3 Gumppstralte 38,40 4 INO3 191002/ 910 Steffi | Einhet Zubehdr AUS-028140 Diele 1573
NHTTeststand 3 Gumppsirafie 38,404 IND3 18701 /087 Steffi Einheit Zubehdr AUS-026238 Diele 1573
NHTTeststand 3 Gumppstraie 38,40 4 INO3 123017023128 Steffi Einheit Zubehdr | AUS-025%82 Diele 1573
NHTTeststand | 3 Gumppstrale 38,404 INO3 119901 /199 Steffi Einheit Zubehdr AUS-025972 Diele 1573
NHTTeststand 3 Gumppstrafie 38,40,4 INO3 11201/ 112 Steffi Einhett Zubehdr | AUS-025851 Diele 1573
NHTTeststand 3 Gumppstraie 38,404 INO3 1261011281 Steffi Einhet Zubehdr | AUS-026215 Diele 1573

< (10 ] 3
Anzahl Datensatze: 571 Ausgeblendete Spatten  Zuletzt aktualisiert: 11.06.2018 10:02:51

|Erfasst am. Erfasmer. oo Letzte Anderung......14.03.2018 10:06:55 Benutzer.......... CPADBI letzter Abgleich........ 09.02.2015 19:15:07

Heu |[El schen ][] Dokumente ][+ Akionen | G8Vnet [/ schiissefibersicht |

Abbildung 8 - Ticket erstellen in den Objektstammdaten - Register Ausstattung

10
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Das neu erstellte Ticket enthalt dann automatisch die Zuordnungen zu Objekt und, sofern vorhan-
den, Stiegenhaus, Einheit etc. AuRerdem wird die Ausstattungsnummer und Bezeichnung in den
Betreff des Tickets geschrieben. Wir empfehlen, diese nicht aus dem Betreff zu entfernen, da nur
darlber eine Filterung/Suche nach Tickets zu bestimmten Ausstattungen maglich ist. Natirlich
scheinen die Tickets aber auch bei den Tickets des Objekts auf (aulRer Sie 16schen aktiv die Objekt-
zuordnung im Ticket). AuRerdem wird die Ausstattung als Schritt ins Ticket Gbernommen und es

kann durch Doppelklick auf den Schritt vom Ticket zur Ausstattung gesprungen werden.

Event - Tagesordnungspunkte

AulRerdem haben Sie im Modul Event die Méglichkeit, Tickets zu einzelnen Tagesordnungspunkten
zu erstellen. Ein Ticket, das Sie aus dem Infogrid des Events erstellen, hat (liber den Betreff des Ti-
ckets) nur die Verbindung zum Event allgemein. Wenn Sie aber in das Register Ablauf wechseln,
konnen Sie dort zu jedem Tagesordnungspunkt ein individuelles Ticket erstellen (zum Beispiel fur
die Vorbereitung eines TOPs). Geben Sie zunachst die TOPs des Events ein. Markieren Sie dann

den gewiinschten und klicken Sie auf als Ticket anlegen.

. Event <<HHTTeststand>> [F=SEE =)
Event: 00014-0 IN14,00156-0 IN156 ‘.‘
e [ Vet | e | 200
Ablaut
Position |Tagasmﬂnung | ‘Von |B|s |Zustand|ger |ﬁcket ‘ Hinzufiigen |
» 1 asdfasdf ™ o000 Iatthias Pann [ﬁ Bearbeiten |
[E Entfernen

4] Als Ticket anlegen
f ]

Anzahl Datensatze: 1 Zuletzt aktualisiert: 11.06.2013 10:08:02 | * Worlage |

Podium (Funktionstréger)

Emnschrankung -

[ auch inaktive anzeigen

Funktionsgruppen... .A\Ie '

Abbildung 9 - Event - Register Ablauf

Dabei werden die Objektverknipfungen, Eventnummer (im Betreff) und der Tagesordnungspunkt
selbst (inklusive Thema, Zeit und Bemerkung) an das Ticket Gibergeben. Pro Tagesordnungspunkt

kann genau ein Ticket erstellt werden, die maximale Anzahl an Tickets fiir ein Event hangt also von

11
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der Anzahl der Tagesordnungspunkte ab. Uber die Schaltfldche Berichte kénnen Sie eine Liste der

Tickets zum aktuellen Event ausdrucken.

12
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Mangel und Schlussabnahme

Im Dialog Einzelmangel ist es moglich, durch Klick auf die entsprechende Schaltfldche ein neues

Ticket zu erstellen.

(o] £ <<HHTT > [E=EEE |
Einzelmangel .‘

Aligemein | Funitnen | DuS |
v
P | [ooosere Gl || Aot [
Schiussabnahme.... | ][t |  simetzberger | | 08.12.2008 I[E]
Ticket .| I T T —T - Aufforderung zur Mangelbehebung.........c........... | [ I[E]

i Heizung '] Gewerk. | Heizung Aufforderung zur Mangelbehebung - Urgenz...... ‘ \ | I[E]
Bereich. ... [ « || kredttor_____| Stolz Markus GmbH & Co [ Letzte Aufforderung zur Mangelbeheb | I (=]
Zimmer, A v /|| BN-wechsel......... } i|@
Kategorie.............. [ ~| (5] | xandigung durch....| j
[ erledigt am | ;

08122008 ] Benebungsfrist...... 16122008 [ (000000 |[6R ][] :

1 Nachtrist.. . [23122008 []|| oo:00:00 | HEME 2 L!Me" !Lte ‘ =

. _— | \ermerke o L
Telefonnummer....... | |[|2 wachfrist......... L s [« [ o0:00:00 | Aufirige % £
R o ) [ - ||| verinrungstrist [ || o0:00:00 U
an Kredtor . [09122008 ]| [z2 | [ [ | b
«in Kreislauf im Wohnzimmer geht nicht J~
Tel:0 27
< i

Ersteltam............. 09.12.2008 10:12:59 Ersteller............ simetzberger Letzte Anderung......09.12.2008 10:12:59  Letrter Benutzer... simetzberger
|| B eu | [ B Loschen |[ = Berichte |(7) okumente | = Ticket ersteten | [ Aufirag erstelien (H)[&])X]

Abbildung 10 - Einzelmangel - Ticket erstellen

Uber die untere Schaltfliche kénnen Sie die Schablonen zur Erstellung des Tickets nutzen (siehe

Seite 61ff.), im oberen Bereich nicht.

Auch im Register Mangeliibersicht der Schlussabnahme kdnnen Sie ein Ticket zu einem Mangel er-

stellen.
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E| Schlussabnahme <<NHTTeststand>>

Schlussabnahme: 00047-0 IN47

m

Allgemein | Gewerke / Firmen | Personen / Tops Iuanqeiimersichtl Funktionen |

Kopieren
beginnt mit ~|[Ssuchen  |[Eae | ~| = [ Bearbetten
Erl.-. |Ma... |5t... |Erleﬁigt am |Laufenﬂe Nr. |Gewerk |E|ezeichnung Objekt |}< - = Enieren ]
'E B ® EM-00019931 Fenster-Kunststoff |2 Fenster schiisen nicht richtig - einstel| 00047-0 IN4T s ||| Ticket erstellen

m a @ EM-0002045 Bodenbelag Schaden durch Wasser im Gang, Kiiche 00047-0 IN4T F a Firma dndern

ﬂ @ @ EM-00021551 Heizung Heizung regulieren 00047-0 IN4T 3 SEEEE
H @- EM-00013501 Bodenbelag Kratzer, Risse und Verfiarbung am Boder 00047-0 IN&T F

< Il @ EM-D0021451 Heizung Dunstabzugschutz fehlt 00047-0 IN4T E

Abbildung 11 - Schlussabnahme - Ticket erstellen

Die Zuordnungen zu Objekt, Kreditor, Stiegenhaus und Einheit werden selbstverstandlich (sofern
vorhanden) ins Ticket GUbernommen. AuRerdem wird der Mangel mit der entsprechenden Mangel-
nummer als Schritt ins Ticket eingetragen und die Mangelbezeichnung in den Betreff des Tickets

geschrieben. Ist ein Melder eingetragen, wird dieser als Personenzuordnung ins Ticket Gbernom-

men.

Zu jedem Mangel kann nur ein Ticket erstellt werden. Die Nummer dieses Tickets wird im Einzel-

mangeldialog angezeigt und liber den griinen Pfeil knnen Sie den Ticketdetaildialog anzeigen.

AulRerdem wird der Status der Erledigung zwischen Mangel und Ticket synchronisiert. Das heif3t,
wird ein Mangel als erledigt gekennzeichnet, wird dies ans Ticket Gbermittelt und das Ticket eben-
falls als erledigt gekennzeichnet. Umgekehrt wird auch der Mangel erledigt, wenn das Ticket als
erledigt gekennzeichnet wird. Analog dazu wird der Status auch beim erneuten Eréffnen von
Ticket bzw. Mangel synchronisiert. Diese Funktion kann Gber die globale Variable
GLOBAL_TICKET_ZUGEORD_MANGEL_ERLED_KZ_AUTO_SETZEN (Nr. 34180) ein- bzw.

ausgeschalten werden.
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Interessent

Auch zu Interessenten konnen Tickets erfasst werden:

5] nte D Lk : @u

. Interessent Detail .
== .

Bundesiand / Land. .| Tirol | [osterraich | [ | | | Veroabestete_

EDVCHUmme.......... loo 20 | []inaktiv  Zustandig...| i|[EY) ()] (@] oroarisation............ HE) @)@ Dsensiver Punke. 10|
PO .. [ ~| staws......| versorgt - Datumerste Bewerbung.| .. [.J| Wohnungvergeben.| .. || Evidenznummer.| =]
in | Erweten | [ oman | [E—,
T ] ]
Anrede /Gesehl......| Her  =| [mannich | Standard [inaitv [Wohnung erhaten [Datum Bewerbung  [Stockwerke
» <] 23052016
Aarede 0. Sefr geehrter Herr -
verlighener Tiel.........|
erworbener Tiel -
Firma... EE| -
erama Anzani Datensatze: 1
iy
perAdresse............ i | i
s
SR v Bewarbung am Projekt .| @@
PLZJOrt Fliche von..... o S [l}@
Ortstail 3 R — Stiegenhaus......... Ell-))
Bezirk/ Kirzel. .| [Pt Einheit [ == [=]
[
[

=@

Interessent: Telefonnummern / e-Hal Typus / Rechtsform_._...| ]
Wl Orischaftan

Telefon privat ... I Ausrichtungen.

|| Bezitk

T [y <3 20 BT i
Telefon Habi - 7' | = 3 |PLZ \nn |Gememdek, ‘Dnsteil |Bezirk ‘Bundsianﬂ |
Telefon Firma / DW..... JI | Woglicher Bezugstermin, . . [}
RO Btz || 8 Een
N sat | R
‘Erfasslam v 17.09.2014 15:35:01 Erfasser......__. muigg Le(ztef\ndemng, .. 23.05.2016 11:48:37 Benutzer ... . _ CPABi

—

=
Heues Ticket.

Neues Ticket aus Schablone
Erfasstam. .......... 17.09.2014 15:36:27 Erfasser......... muigg letzte Anderung. | peyes Tickst aus mener Standardschablone

|
| B8 Neu ]msmm [ & Antusisieren (3 Dotumente | = Aktion = \i)vCard | @

Abbildung 12 - Interessentendetails - Schaltfldiche Ticket erstellen

Klicken Sie auf die entsprechende Schaltflache, wird der Interessent als Zuordnung ans Ticket
Ubergeben und ein Schritt Interessent angelegt. Mithilfe dessen konnen Sie spater per Doppelklick
auf den Schritt vom Ticket wieder in den Interessenten springen. Im Interessentendetail werden
alle Tickets im Register Verlauf angezeigt, wenn dort die Checkbox auch Tickets anzeigen aktiviert

ist.
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Bestandsnehmerwechsel / Vergabe

Hat Ihr Unternehmen das Modul Bestandsnehmerwechsel / Vergabe lizensiert, kénnen Sie auch

hier Uber eine Schaltflache neue Tickets erstellen.

[©] Bestandnenmerwechsel | Vergabe <<NHTTeststand>> =
Bestandnehmerwechsel | Vergabe ‘.‘
[inaktv  Kindigungsnummer | KUN-0D193 | Art___| Kindigung | obiekts BN 1 Prifz. [9m8a7 (212 |[8 L Top7

Objekt / Einhet | Ausstattung der Einheit | Parkplitze | Altmieter | Riicknahme: ||@EIII!1‘IF"|ET| Neuvvergabe | Funktionen | Mangel | Mogliche Interessenten | Arbeiten [ Auftrdge | Vermerke | individuelle Felder |T>ck'ets |

Nachmister [&] | acnberequng Neshierag
Nachname E-]) Nachbelegung. | | Miebvertrag Nr. Neu.......... ] | (=
WOrNEME......cev.... Lukas ||| whg. Gbergabe.................. | s D 00:00:00 | || \eertragsnummer singegeben . =]

PLZ/OM........ 6 [k ||| whg. Obergabe durch. . ... i =
= = = = @ [T Mietvertrag unterfertigt [ Teilung BK / HK

Strafle. ‘.W ; 1 | Beginn MV neu . -

TEIETON. ..o | 243 200 ||| Bemstung v new Ganrep............. [T Obergabe [T Wange! bei Ubergabe
E-Mail |a at 1| Ence WV [Clist Hauptwohnsitz

Geburtsdatum............. | : | ) [ Wiedervermietungsentgett Unterferti Mietvertrag.

zugeordnetes Mitglied I ) | [] Alle WEF Unterlagen vorhanden Vergebiihrung Finanzart.

e Ritghesnr 2| ||| [£] Tatsachiiche Zuweisung durch | el

Ticket neu i 5
Ticket neu aus Schablone

Erfasstam........... 21.09.2016 10:17. Erfasser................. CPAMAP letzte Anderung. 21.09.2016 10:17 Benutze Ticket neu aus meiner Standard-Schablone

Neu |[E) toschen | Aktwaisieren |[(Zjookument=.|[[] Berchte ][ aktion * Tickets (0} [ Digtaren [ Enstetugoen | H *®

Abbildung 13 — Bestandsnehmerwechseldetails - Schaltfléiche Ticket erstellen

Hier haben Sie ebenfalls die Wahl zwischen einem neuen Ticket ohne Voreinstellungen, einem
neuen Ticket aus einer Schablone oder einem neuen Ticket aus lhrer Standardschablone. Nach
lhrer Auswahl wird das neue Ticket gedffnet und automatisch mit Objekt und Einheit verknipft.
Handelt es sich um eine Kiindigung, wird auRerdem der Altmieter verknlpft und als Betreff der
Text , Klindigung” eingetragen. Bei einer Neuvergabe wird der neue Mieter als Person oder ein
ausgewahlter Interessent verknilipft und der Text ,,Neuvergabe” im Ticketbetreff eingetragen. Au-
Berdem wird in beiden Fallen im Ticket ein Schritt der Art ,,Kiindigung” bzw. ,Neuvergabe” ange-
legt, mithilfe dessen Sie spater per Doppelklick auf den Ticketschritt wieder in den Bestandsneh-

merwechseldialog springen kénnen.
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AuBBerdem gibt es den Job , Tickets aus auslaufenden Mietbefristungen erstellen”. Mit diesem
konnen Tickets erstellt werden, wenn ein Mietverhéltnis innerhalb der Monate, die im Job bei den
Parametern eingetragen sind, auslaufen sollte. Sollte es bereits einen Vertrag bzw. eine Kiindigung
zu dieser Befristung geben, werden diese Informationen auch mit dem Ticket verknlpft. Als
weiterer Parameter muss im Job die Ticketschablonennummer eingetragen werden, die fiir die

Erstellung verwendet werden soll.

Datei-Import per Drag & Drop oder Outlook-AddIn

Werden per Drag & Drop oder liber das Outlook-AddIn Dateien in d+ OM importiert, gibt es
ebenfalls die Moglichkeit, dazu ein Ticket zu erfassen bzw. diese Dateien zu einem Ticket hinzu-
zufligen. Es gibt hier auch die Option , Ticket pro E-Mail“. Hiermit kann fiir eine beliebige Anzahl
von E-Mails, welche per Drag&Drop ins d+ OM gezogen wurden, jeweils ein eigenes Ticket erstellt

werden.

Fiir den Datei-Import per Drag & Drop, wahlen Sie einfach die gewiinschte Datei in Ihrem Dateisys-
tem aus (dies kann auch eine E-Mail in Outlook sein), klicken Sie diese mit der linken Maustaste an
und halten Sie die Taste gedriickt, wahrend Sie die Datei in ihr gedffnetes d+ OM Fenster ziehen.
Sie kdnnen auch mehrere Dateien markieren und ins d+ OM ziehen. Es wird dann ein Auswahl-

dialog gedffnet, in dem Sie die Aktion wahlen kdnnen, die mit der Datei ausgefiihrt werden soll.

[o] Aktionen <<Standard Kunde>> (oo o0 o ]
= DragDrop

j WG neues Bugfix .msg
j neues Bugfix .msg

=} = Domizil+ Objektmanagement

= Ticket erstellen
= Ticket aus Schablone erstellen

= Ticket aus meiner Standard-Schablone erstellen
= Als Container zu bestehenden Ticket

= Container erstellen

= Container aus Zuerdnung-Auswahl erstellen

-

in meinen Posteingang

Abbildung 14 - Auswahl Drag & Drop Aktionen
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Im oberen Bereich dieses Dialogs sehen Sie zunachst die gewahlte(n) Datei(en). Im unteren Be-
reich des Fensters finden Sie die moglichen Aktionen. Sie kdnnen aus der Datei bzw. den Dateien
einen neuen DMS-Container erstellen oder diese (als Container) in den Posteingang legen. Das Ti-
cketing betreffend gibt es folgende Aktionen: Sie konnen ein neues Ticket erstellen (mit oder ohne
Schablone) und die Datei einem bestehenden Ticket zuordnen. In jedem Fall wird die Datei in ei-
nem DMS-Container abgelegt und je nach Auswahl beschlagwortet. Das heif3t, bei Erstellung eines
neuen Tickets wird der Container lediglich mit der Ticketnummer beschlagwortet. Wahlen Sie da-
gegen ein bestehendes Ticket, werden zusatzlich dessen Zuordnungen im Container als Beschlag-
wortungen Gbernommen. Die Auswahl der Ticketschablone bzw. des bestehenden Tickets erfolgt
nach der Auswahl der Aktion per Doppelklick. Haben Sie mehrere Dateien importiert, werden

diese zum gleichen Ticket abgelegt.

Flr den Import Gber das Outlook-AddIn wahlen Sie zunachst die gewiinschte E-Mail aus (Markie-
ren durch einfachen Linksklick) und wechseln Sie dann in den Bereich Add-Ins. Dort finden Sie ganz

rechts die Schaltflache netFrame Action:

L Datei I Start Senden/Empfangen Qrdner Ansicht Add-Ins

Senden an Bluetooth « Mandant Standard Ku.. = Pool Kein Pool -BheaEl&@d ] s

Mintbeistie Benubriideinielte Spmialieiiten
= 2 £
4 5 jahni@cp-solutions.at £ p
- WG: Meniiplan
4| | Postei (24} —

- e | Anardnen nach: Datum Meu nach alt Petra Kluibensché
@ Diese Nachricht wurde ¢
4 Heute Die unnatigen Zeilenun
.~ Petra Kluibenschadl 07:25 esendet: Mo 05.08.20134(
W Maniinlan Blamismin Rare

Abbildung 15 - Outlook 2010 AddIn mit Schaltfléche netFrame Action

Nach Betatigung der Schaltflache wird in d+ OM der gleiche Dialog gedffnet wie beim Import per

Drag & Drop (siehe Abbildung 14) und es stehen die gleichen Aktionen zur Auswabhl.

Auch beim E-Mail-Import ist es moglich, mehrere Dateien auszuwahlen und gleichzeitig zu impor-
tieren. Ob diese im gleichen Container abgelegt und dem gleichen Ticket zugeordnet werden, kon-

nen Sie Uiber eine Abfrage festlegen.

18



ticketing
domizil*

Bitte beachten Sie auRerdem eine Besonderheit beim Import von E-Mails: Werden E-Mails Gber

Drag & Drop oder das AddIn importiert, erkennt d+ OM die darin enthaltenen E-Mail-Adressen
und kann diese mit den E-Mail-Adressen von Personen, Kreditoren, Interessenten usw. in seiner
Datenbank abgleichen. Gibt es Ubereinstimmungen, werden die jeweiligen Datensétze als Zuord-
nungen beim Ticket hinzugefligt. AuRerdem kann dieses Verhalten bei Bedarf tber die globale
Variable GLOBAL_AKTION_VOSCHLAG_OEFFNEN ein- bzw. ausgeschaltet werden. Zuordnungen
miissen dann komplett manuell gemacht werden. Weitere Informationen finden Sie im Kapitel zu

den globalen Variablen ab Seite 77.

2. Der Ticket-Detaildialog

Im Ticketdialog werden alle relevanten Daten und Informationen zum Ticket erfasst. Er gliedert
sich in verschiedene Register, die im Folgenden detailliert beschrieben werden. In allen Registern

finden Sie aber die gleichen Schaltflachen (unten).

(o] Ticket <<N d>> - Anzeigen (el ]|
Ticket T 8 Quick Checkin.......... | neuer Container ¥ -‘
A i I F 29) | © | Infor () | Arbeiten (258) | Auftrage (1601} | néchsten Events (0} | Individuelle Felder ‘
|Art |Typu5 |Bezelchnung ‘Ema\l ‘Teiefun |Handy |Funkt|nn |Hemerkur|g |Zunrnnung5typ |Ir|fu Bestandsart |Gruppe 1 4 | b
Person |Mieter A T A N  HerrfFrau/0 S 32/ 0d @c at ' Bestandsnehme rﬁ ——e e
Stiegen 1 e(1) d @c at -
Wohna H u 9 d  @c at [ [E]
w
< 53
Anzahl Datensatze: & Spalten Zuletzt t: 25.03.2021 10:50:05
Betreff Kategori HV_O Standard X |
| Kiindigung Unterkategorie............... Bestandnehmerwechsel g Einheit 2| Zustandig-Text
Meldung per....... | Normal d il
Zustandig.......... <] | Riickruf erwartet .. .......c..oc. ] of
Berichtsempfanger........ ‘= | Privat. D =
Info Empfénger. | /B onine anzeigen............... | T yenmeny S
== — 1
Schriftverkehrsgr........ gt | H=
3 Eriedigungsvermerk
Soiret Pt -[d@)
=i -
Erledigungskennz. . o ]
| = | zu erledigen bis. 2021 }@ =
Liste | Schrittdetail | Historie | Andere Tickets der Hauptzuordnung I Subtickets
e = : [ J

Benutzer [art [Betrett [Erstett Datum [Erstetier [er Kz [Er Text | [Detail —

c | [Kiindigun) Ticket aus Kindi 12.03.2021 12:22:27 ' C 1 100 | Erledigt 12.03.2021 12:22:27 | Ticket aus Kindigung( 2) angelegt |
I,g, |
= ‘

< > |||t —
Anzahl Datensatze: 1 Zuletzt aktualisiert: 25.03.2021 10:50:05 [ tistorie |
‘ Erfasst am......12.03.2021 12:22:27 Erfasser.. C | Letzte Anderung....12.03.2021 12:22:27 Benutzer...C I ‘
Neu B Bearbeten || [E] Antuaisieren || [+ Berente. [+ |[ ] Dokumente  |[ = mai IS | [ Benachrentiouna 056 || ke |[ B[ 3£

Abbildung 16 - Ticketdetaildialog im Bearbeiten-Modus
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Wenn Sie ein Ticket aus der Liste 6ffnen, ist es normalerweise nur im Lesen-Modus. Um es zu be-
arbeiten, missen Sie das Ticket mit Klick auf Bearbeiten freigeben. Wenn das Ticket im Bearbeiten
Modus ist, wird die Beschriftung der Schaltflache zu Verwerfen geandert und es erscheinen neben
jedem Feld Nummern. Eine solche Nummer kénnen Sie unten links unter Feldnr. eingeben und

dann mit Enter direkt in das entsprechende Feld springen und Eingaben machen.

Uber Neu kdnnen Sie ein neues Ticket erfassen. Dabei kdnnen Sie auch ein Ticket aus einer Scha-

blone bzw., sofern festgelegt, aus Ihrer Standardschablone erfassen (siehe Seite 59 bzw. Seite 61).
Mit Klick auf Loschen wird das Ticket als inaktiv gekennzeichnet.

Unter Berichte finden Sie den Ticketbericht, der alle relevanten Informationen zum Ticket als Aus-

druck ausgibt.

Uber Aktionen haben Sie verschiedene Méglichkeiten, um Schritte hinzuzufiigen oder DMS-Contai-
ner zu erstellen. Ist das Ticket im Lesen-Modus ist dieser Button inaktiv und kann nicht verwendet
werden. Die hier zur Verfligung stehende Auswahl ist die gleiche wie unter dem Button Schritt Neu
im Bereich Schritte und wird deshalb ab Seite 31 erklart. Hat die glob. Var.
GLOBAL_TICKET_ALLE_VOLLZUGRIFF (Nr. 10280 ) den Wert ,,1“, wird beim Speichern eines Tickets
dieses Ticket als ,,gelesen” markiert, auRer es erfolgte ein Zustandigkeitswechsel oder es handelt
sich um ein neues Ticket. Weiters darf dies in den Listen (sowohl in der Ubersicht als auch im
Posteingang) iber die Schaltflache Aktionen und dem Menlpunkt gewdhlte als gelesen markieren

durchgefiihrt werden.

Der Dokumente-Button dient zum Zugriff auf das DMS. Es gibt hier einige vordefinierte Abfragen,
um dem Ticket z.B. Container bzw. Dokumente hinzuzufligen oder Allgemeindokumente der
Ticketkategorie anzuzeigen. Beachten Sie bitte, dass das Ticket beim Hinzufligen von Containern
aus dem DMS im Bearbeiten-Modus sein muss, damit der Container dann beim Speichern des
Tickets mit der Ticketnummer beschlagwortet werden kann. Aullerdem wird ein neuer Schritt
hinzugefligt. Wenn Sie Uiber diesen Button weiterhin eine Suche auslosen (Auswahl bestehenden

Container hinzufiigen) kénnen Sie im oberen Bereich des Tickets vorher Zuordnungen markieren,
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um diese dann an die DMS-Suche als Suchbedingungen zu tbergeben.

Weiterhin kdnnen Sie hier Serienbriefvorlagen verwalten. Welche Vorlagen lhnen angezeigt wer-
den, hangt von der Auswahl der Vorlagengruppe im Feld Gruppe fiir Schriftverkehr und von der
Auswahl der Serienbrief Favoriten ab. AuBerdem werden die Datensatze der Zuordnungen des
Tickets an den rtf-Editor tibergeben. So stehen Ihnen alle zugeordneten Personen, Objekte, Stie-
genhduser, Einheiten, Kreditoren und Interessenten fiir die Erstellung des Serienbriefs zur Verfu-
gung. Bitte beachten Sie, dass es bei bestimmten Ticketarten fiir die Verwendung der Serienbrief-
vorlagen unbedingt erforderlich ist, die richtigen Zuordnungstypen fiir Personen zu hinterlegen
(siehe ab Seite 23). Dies ist immer dann der Fall, wenn in der Serienbriefvorlage Personendaten
mit Bezeichnungen wie , Ticket Melder 0“ statt , Ticket Person 0“ verwendet werden. Die automa-
tische Zuordnung von Zuordnungstypen bei Personen kann mit der globalen Variable GLOBAL_

TICKET_ZUORDTYP_AUTOMATISCH aktiviert werden (siehe Seite 77ff.).

Es gibt die Mdglichkeit, Konfigurationen des Dokumente-Buttons (z.B. neuer Container oder
Suche) von einer Kategorie zur anderen zu kopieren. Dazu gibt es in der Ticketkategorieliste eine
Schaltflache , Ticket DMS-Meni Konfiguration®. Wenn man diese Konfiguration 6ffnet, werden
konfigurierte DMS-Mentipunkte, die im Bereich Ticketing erstellt wurden, pro Ticketkategorie
aufgelistet. Nach Auswahl einer Konfiguration kann man diese auf andere Unterkategorien
kopieren. Da im Modul Ticketing DMS-Menupunkte pro Unterkategorie festgelegt werden, kann
man sehr einfach einen Menupunkt wie z.B. neuer Container oder Suche auf alle oder nur

bestimmte Unterkategorien verteilen.

Des Weiteren gibt es noch die Schaltflaiche Mail. Nahere Informationen zum Versand von Tickets

per E-Mail finden Sie ab Seite 38.

Uber die Schaltfliche SMS an BN kénnen Sie den Bestandnehmer, der beim Ticket zugeordnet
wurde, per SMS kontaktieren. Dies setzt allerdings voraus, dass Sie das d+ OM SMS Modul lizen-
siert haben. Ist dieses nicht lizensiert, ist die Schaltflache nicht vorhanden. Aullerdem muss
natirlich beim Bestandnehmer eine Handynummer eingetragen sein, damit dieser eine SMS

bekommen kann.
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Mit Klick auf @ speichern Sie das Ticket, ohne den Dialog zu schlieBen. Mit Klick auf 4 wird

gespeichert und der Dialog geschlossen. Um die Anderungen zu verwerfen und den Dialog zu

schlieBen, klicken Sie auf@.

Ist in der Ticketschablone festgelegt, dass bei Erstellung eines Tickets automatisch ein Schaden
erstellt werden soll, werden Sie beim Speichern des Tickets danach gefragt. Wird mit ,,Ja“
bestatigt, wird ein Schaden mit der in der Schablone eingestellten Nummernkreisart und den
Daten des Tickets erstellt und in der Schrittliste des Tickets eingetragen. Auch wird, wenn das
Ticket neuerlich bearbeitet wird und es wird ein Auftrag aus diesem erstellt, es aber noch keinen
Schadenseintrag gibt, nochmals nachgefragt, ob auch hier ein Schaden erstellt werden soll. Wird
auch hier mit ,,Ja“ bestatigt, wird der Schaden dem Auftrag zugeordnet. Wollen Sie keinen
Schaden anlegen und auch nicht wieder danach gefragt werden (bei Bearbeitung des selben

Tickets), beantworten Sie das PopUp mit Ignorieren.

Beim ersten Speichern des Tickets werden Sie aullerdem gefragt, ob der Bestandnehmer benach-
richtigt werden soll und auf welchem Weg dies geschehen soll. Er erhdlt dann eine SMS, E-Mail
oder einen Brief mit der Information, dass ein Ticket zu seinem Anliegen erstellt wurde und mit

der Ticketnummer, die fir die weitere Korrespondenz genutzt werden kann.
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Register Allgemein

Hier sehen Sie alle nétigen Informationen zu einem Ticket in drei Bereichen.

Allgemein | Funkticnen (71} | Infoermerke (8) | Arbeiten (20) | Baukreditoren (0) | Auftrige (348) | ndchsten Events (0) | Individuelle Felder |
At |Typu5 |Bezeichnung ‘Telefun |Handy |Email |Funk‘tiun |Bemerkung |Zuurdnungstyp |Inf0 |Be5tandsart |I - b
Kreditor Ranimirov AllinOn Kreditor
Objekt Wietobjekte IN4T (47)/ Reuth- 25.10.1966
P|Person Jahn Stefanie, Fr: +43 512 263 | +43 676 & | die_ludmill = ;f
'l 1 +
Anzahl Datensdtze: 3 Ausgeblendete Spalten  Zuletzt aktualisiert: 27.03.2017 11:30:38

Abbildung 17 - Ticketdetails - Bereich Zuordnungen

Im oberen Bereich werden die Zuordnungen erfasst. Wahlen Sie dazu zunachst Gber die Schaltfla-
che Zuordnung neu den Typ der Zuordnung aus. Anschlielend wird die entsprechende Liste geo6ff-
net (z.B. die Personenliste) und Sie kdnnen den gewlinschten Datensatz auswahlen. Mehrfachaus-
wahl ist mithilfe der Strg-Taste méglich. Wenn Sie eine Person hinzufiigen, wird deren Objekt, Stie-
genhaus und Einheit automatisch erganzt. Hat die gewdhlte Person mehrere Bestandsverhadltnisse
miussen Sie bei der Auswahl darauf achten, das richtige auszuwahlen. Analog werden auch bei der

Auswahl einer Einheit das Objekt und Stiegenhaus hinzugefugt.

AuBBerdem ist es moglich, mehrere manuelle Zuordnungen hinzuzufiigen. Wenn man dann in der
Spalte Bezeichnung bei einer solchen manuellen Zuordnung doppelklickt, kann die Bezeichnung
abgedndert werden. Weiters ist es auch moglich, bei einer manuellen Zuordnung mittels
Rechtsklick in der Spalte Email direkt E-Mails zu versenden. AulRerdem wird die hinterlegte
E-Mail-Adresse bei Klick auf die Schaltfliche Mail und dem Menieintrag Mail an alle an den sich
offnenden Dialog mitlibergeben und aufgelistet. Haben Sie ein Objekt zugeordnet, konnen Sie
dessen Bestandnehmerliste anzeigen und dort mit Rechtsklick auf einen Bestandnehmer diesen als

Zuordnung ins Ticket libernehmen.
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S| Ticket <<NHTTeststand>> - Bearbsiten = [BI158
Ticket | TH00s015 .
Allgemein! Funktionen (36) I InfofVermerke (2) | Arbeiten (1) | Saukraditoren (0) | Aufirage (298) | nachsten Events (0) l ndividusle Feider |
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Abbildung 18 - Bestandnehmerliste aus Ticket und BN-Zuordnung

Voraussetzung daflr ist, dass die globale Variable GLOBAL_TICKET _BN_ZUORDNEN_AUS _
BN_LISTE aktiviert ist.

AulRerdem wird die Nummer des Tickets an die Datenmenge der Bestandnehmerliste libergeben,
so dass Sie dort Serienbriefe erstellen und diese mit der Ticketnummer im DMS beschlagworten

und einchecken konnen.

Hat ein Ticket eine Interessentenzuordnung und aus diesem Interessenten wird ein
Bestandnehmer, wird dem Ticket Giber den Job ,,Service OM Interessenten Synchronisieren” auch

dieser Bestandnehmer als Person zugeordnet.

Im Bearbeiten-Modus ist es moglich, durch Doppelklick in den Spalten Telefon, Handy, E-Mail oder
Bemerkung Daten hinzuzufligen bzw. zu dndern. Bei Personen oder Kreditoren kann dabei auch
entschieden werden, ob die Anderungen (Tel, Handy, E-Mail) in die Stammdaten (ibernommen
werden sollen. Bei Personen-, Kreditor- und Interessentenzuordnungen im Ticketdetail werden
auBerdem beim Offnen bestehender Tickets nochmals die Daten Telefon, Mobil und

E-Mail-Adressen um zwischenzeitliche Anderungen erginzt.

Weiterhin ist es moglich, per Rechtsklick auf eine E-Mail-Adresse im Grid dieser tGber die unteren
Befehle im Kontextmeni eine E-Mail mit oder ohne Dokumenten zu schicken. Dies wird in der His-

torie des Tickets mitgeschrieben. ,,Dokumente" in diesem Fall bezieht sich auf alle Dokumente, die
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im DMS mit der aktuellen Ticketnummer verkniipft sind. Es wird dann die DMS Suche mit den ent-
sprechenden Suchkriterien gestartet und Sie kdnnen die gewiinschten Dokumente auswahlen. An-
schlieBend wird ihr E-Mail-Client gedffnet (meist MS Outlook) und Sie konnen die E-Mail dort
schreiben (E-Mail-Adresse und Dokumente werden libergeben). Ist fiir eine Person, einen Interes-
senten oder einen Kreditor keine E-Mail-Adresse hinterlegt, konnen Sie per Rechtsklick trotzdem

den E-Mail-Client 6ffnen und per Hand eine E-Mail-Adresse eingeben.

Sofern Sie die CPA TAPI Telefonanbindung im Unternehmen verwenden, kdnnen Sie zusatzlich
eine Telefonnummer im Zuordnungsgrid per Rechtsklick auf diese anrufen. Der Anruf wird auch in
der Schrittliste und Historie als Schritt "Anruf getatigt" mitgeschrieben. Gleiches funktioniert auch

in der Ticketubersicht, wenn Sie in der Spalte TiRueckruf rechts klicken.

AuRRerdem kdnnen Sie bei Personen noch den Zuordnungstyp unterscheiden. So ist es leichter zu
differenzieren, ob es sich bei einer zugeordneten Person z.B. um den betroffenen Bestandnehmer,
den Melder oder andere betroffene Personen handelt. Je nach Einstellung der globalen Variablen
3080 (siehe auch Seite 77ff.) wird der Zuordnungstyp beim Hinzufligen einer Person immer abge-
fragt oder kann manuell per Dropdown oder Doppelklick auf die entsprechende Spalte ergdnzt
werden. Bitte beachten Sie, dass es bei bestimmten Ticketarten fir die Verwendung der Serien-
briefvorlagen unbedingt erforderlich ist, die richtigen Zuordnungstypen zu hinterlegen. Dies ist
immer dann der Fall, wenn in der Serienbriefvorlage Personendaten mit Bezeichnungen wie ,Ti-
cket Melder 0“ statt , Ticket Person 0“ verwendet werden. Die automatische Zuordnung von Zu-
ordnungstypen bei Personen kann mit der globalen Variable GLOBAL_TICKET_ZUORDTYP_AUTO-
MATISCH aktiviert werden (siehe Seite 77ff.).

Die Zuordnungstypen kdnnen beliebig in den Status aller Art editiert werden. Offnen Sie dafiir den
Dialog Status aller Art in den Grundeinstellungen (Hauptmenu - Grundeinstellungen - OM Allge-
mein). Wahlen Sie dann die Tabelle Ticket und die Gruppe Zuordnungstyp (Person) und klicken Sie

schlieBlich auf bearbeiten, um weitere Typen zu erfassen.
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Abbildung 19 - Status aller Art fiir das Ticketing

Wenn ein Schaden aus einem Ticket erstellt wird, gibt es die Moglichkeit, einen Funktionstrager,
der dem Schaden zugewiesen ist, als Zuordnung ins Ticket zu Gbernehmen. Dazu kann man in der
globalen Variable 12460 GLOBAL_TICKET_FUNKTION_SB_VERSICHERUNG_SCHADEN die
Funktionsnummer eintragen. Ist beim Schaden in der Lasche Funktion ein Funktionstrager mit der
eingestellten Nummer vorhanden, wird der Funktionstrager als Zuordnung beim Ticket hinterlegt.
Dies kann auch bei bereits vorhandenen Schaden in Tickets verwendet werden. Wenn bereits ein
Schaden als Ticketschritt vorhanden ist, man mit Doppelklick in den Schaden wechselt und dort
einen Funktionstrager mit der in der globalen Variable hinterlegten Funktion hinzuflgt, wird dieser

nach dem Speichern und SchlieBen als Zuordnung ins Ticket GUbernommen.

Ticketdetails

Betreft [E] Kategorie............... [H # [& Att......, Standard v | ZustindigText hinzufugen

o o & [#] Unterkategorie........| € -~ i TP Einheit Ldll Zustandig Text
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Info Empfanger.......|
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Abbildung 20 - Ticketdetails - Bereich Details
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Im Betreff und Detail konnen Sie alle Informationen zum Problem detailliert aufschreiben.

Durch Auswahl der Kategorie wird das Ticket eingeordnet. AuBerdem kénnen im Hintergrund Re-
aktionszeiten gezogen werden, die vorher in einer Konfiguration (siehe Seite 42ff.) fiir jede Kate-
gorie erfasst wurden. Werden die hinterlegten Reaktionszeiten iberschritten, kann z. B. der Vor-
gesetzte des zustandigen Mitarbeiters per E-Mail verstandigt werden. Bitte beachten Sie, dass es

zu einem besonderen Verhalten kommt, wenn Sie eine Unterkategorie ,,Baumangel" wahlen. Da-

bei wird nach Zuordnung eines Objektes zu einem solchen Ticket im Objekt automatisch nach Tra-
gern der Funktionen 85 oder 80 (sofern 85 nicht existiert) gesucht und der erste gefundene Funkti-
onstrager wird als Zuordnung ins Ticket ibernommen. AuBerdem wird beim Speichern eines sol-
chen Tickets automatisch ein neuer Mangel zu einer Schlussabnahme des gewahlten Objektes an-
gelegt und die Daten werden wie bei der manuellen Anlage von Mangeln aus Tickets libergeben
(siehe Seite 31ff.). Erstellen Sie aus einem solchen Ticket auRerdem einen Auftrag, wird dieser mit
der Auftragsart angelegt, die in der globalen Variable
GLOBAL_AUFTRAG_ART_BEI_TICKET_MANGEL festgelegt ist. Wird dieser Auftrag im weiteren
Verlauf geschlossen, werden auch Ticket und Mangel auf ,erledigt” gesetzt. ACHTUNG! Wenn ein
Bestandnehmer zu einem bereits erledigten bzw. geschlossenen Anliegen nochmals geantwortet

hat, wird die Erledigung auf ,offen” gesetzt und die Frist flr die Erledigung angepasst.

Mit Klick auf das Fragezeichen neben Unterkategorie konnen Sie den Text anzeigen, den Sie in der
jeweiligen Ticketkategorie hinterlegt haben (siehe Seite 53ff.). Dies kann zum Beispiel ein Leitfa-
den zum Abarbeiten von Tickets bestimmter Kategorien sein. Ein dhnlicher Text kann auch bei den
Ticketschablonen hinterlegt werden. Wird also ein Ticket aus einer Schablone erstellt, bei der ein
solcher Infotext hinterlegt ist, kann dieser ebenfalls tiber den Fragezeichen-Button gedffnet wer-
den. Wurden bei Kategorie und Schablone solche Texte hinterlegt, wird der Text der Schablone be-

vorzugt angezeigt.

Ticketarten kénnen ebenfalls in den Status aller Art erfasst werden und stehen dann hier zur Aus-
wahl. Wahlen Sie in den Status aller Art (Hauptmeni - Grundeinstellungen - OM Allgemein) dann

die Tabelle Ticket und die Gruppe Art und klicken Sie schlieRlich auf bearbeiten, um weitere Arten
zu erfassen. Gleiches gilt fur die Eintrage in den Auswabhllisten der Felder Typ, Meldung per und

Prioritadt.
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Typ ist auRerdem ein Pflichtfeld, durch das die Hauptzuordnung des Tickets festgelegt wird. Hat
also z.B. ein Ticket eine Objekt- und eine Personenzuordnung und wird beim Typ Person ausge-
wahlt, so ist die Personenzuordnung die Hauptzuordnung, welche auch in der Ticketibersicht
(Spalte Hauptzuordnung) angezeigt wird. Der Typ Intern wird verwendet, wenn die Hauptzuord-
nung ein manueller Eintrag ist. Aullerdem kann in dem Fall eine E-Mail-Benachrichtigung in der
globalen Variablen GLOBAL_TICKET_BENACHRICHTIGUNG_ERSTELLER aktiviert werden (siehe
Seite 77ff.). Es ist weiterhin moglich, in den Status aller Art, Tabelle Ticket, Gruppe Typ, aus der
Liste aller Typen einen Standardwert auszuwahlen, der immer dann verwendet wird, wenn in einer

Schablone kein Typ voreingestellt ist bzw. bei einem Ticket (noch) kein Typ ausgewahlt wurde.

Als zustéindig konnen Sie entweder einen Benutzer oder eine Benutzergruppe auswahlen. Benut-
zergruppen im Ticketing entsprechen denen in d+ OM, allerdings mussen die d+ OM Benut-
zergruppen flr das Ticketing aktiviert werden. Dies kénnen Sie entweder in der Konfigurationsta-

belle 9200 (siehe Seite 86) oder in der Konfiguration der Ticketkategorien (siehe ab Seite 57) tun.

Verwenden Sie die Schaltflache a fur die Auswahl eines Benutzers oder £ fur die Auswahl einer
Gruppe. Der ausgewadhlte Benutzer oder die Benutzer der gewahlten Gruppe sind dann u. U. (je
nach Einstellung der globalen Variable GLOBAL_TICKET_ERFASSER_VOLLZUGRIFF) die einzigen, die
Anderungen am Ticket durchfiihren diirfen. Sobald aber bei einer Gruppenzustiandigkeit ein Be-
nutzer der Gruppe das Ticket 6ffnet und bearbeitet, wird dieser als Zustandiger eingetragen. Wird
im Feld zustédndig eine manuelle Anderung vorgenommen, éffnet sich auBerdem der Zustdndig-
Text-Dialog. In diesem kann eine Zusatzinformation fiir den neuen Zustandigen (z.B. eine Arbeits-
anweisung) eingegeben werden, der im Zusténdig-Textfeld angezeigt wird. Wird nichts angegeben,
wird nur der Hinweis ,,Zugeordnet zu User” mit Datum eingetragen, auller dies wurde in der globa-
len Variable GLOBAL_TICKET_ANZEIGE_ZUSTAENDIGKEIT_TEXT deaktiviert, dann werden nur die
Zustandigkeitswechsel angezeigt, bei denen ein Text eingegeben wurde (siehe auch Seite 77). Alle

Wechsel werden aber in der Historie mitgeschrieben.

Als Berichts- und Infoempfdnger konnen ebenfalls d+ OM Benutzer ausgewahlt werden. Diese kon-
nen Uber die Schaltflaiche Mail benachrichtigt werden. AuBerdem bekommen diese, bei entspre-
chender Konfiguration und Einrichtung am Server, Benachrichtigungen wenn ein Ticket z. B. im kri-

tischen Status ist oder die Erledigungsfrist Giberschritten wurde. Der Infoempfanger bekommt
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weiterhin immer eine Nachricht, wenn das Ticket bearbeitet wurde. Im Normalfall werden hier

also Vorgesetzte oder Abteilungsleiter ausgewahlt. Die Felder kdnnen aber auch leer bleiben.

Festgelegte Empfanger konnen mit Klick auf {E wieder entfernt werden. Voraussetzung fir eine
Benachrichtigung ist natlrlich, dass bei den Benutzern E-Mail-Adressen hinterlegt sind und dass
diese in ihren Ticket Benutzereinstellungen die Benachrichtigungen aktiviert haben. Mit der glo-
balen Variable GLOBAL_TICKET_VERSTAENDIGUNG_AN_NEUES_TICKET (siehe Seite 77ff.) kdnnen
Sie festlegen, ob neben dem Zustandigen auch der Berichts- und/oder Infoempfanger per E-Mail
(CC-Zeile) Uber das Erstellen eines neuen Tickets informiert werden sollen. Diese werden dann
entsprechend ihrer Benutzereinstellung zur Benachrichtigung informiert. AuBerdem muss fiir die
Benachrichtigung ein Job im Actionservice eingerichtet sein. Wahlen Sie fir diesen die Job Art ,,Ak-
tion ausfiihren” und dann im Register Einstellungen die Aktion (Feld Einstellungen — Name) ,,CPA_
Action_AutoVersand_TicketUeberfaellig”. Aullerdem muss im Register Zeitplan festgelegt werden,
wann die Benachrichtigungen verschickt werden sollen (z.B. jede Stunde, einmal taglich etc.).
Weitere Informationen zur Einrichtung von Jobs im Actionservice finden Sie in der Benutzer-

dokumentation zum Actionservice.

Zustandiger, Berichts- und/oder Infoempfanger kdnnen auRerdem auch beim Erledigen eines
Tickets benachrichtigt werden. Ist beim Ticket der Typ Intern hinterlegt, wird neben dem Ersteller
auch der Zustandige, der Info- und/oder der Berichtsempfanger per E-Mail informiert, wenn dies
in der globalen Variable GLOBAL_TICKET_VERSTAENDIGUNG_AN_NEUES_TICKET (siehe Seite 77ff.)
eingestellt wurde. Ist beim Ticket ein anderer Typ als Intern hinterlegt, 6ffnet sich beim Erledigen
eines Tickets zundchst der Benachrichtigungsdialog. Wahlt man anschlieend den Punkt Benach-
richtigung per Mail aus, 6ffnet sich ein weiterer Dialog (siehe Seite 39), in dem man durch Setzen
des griinen Hakens in der Spalte Auswahl jeden Empfanger einzeln bestimmen kann, der per E-
Mail verstandigt werden sollte. Wenn Sie aber im Benachrichtigungsdialog einen der Punkte Keine
Benachrichtigung, Benachrichtigung per SMS oder per Brief wahlen oder gar keine Auswahl treffen
(schlieRen des Dialogs Uber rotes X), wird die E-Mail-Benachrichtigung wieder je nach Einstellung

der globalen Variable GLOBAL_TICKET_VERSTAENDIGUNG_AN_ NEUES_TICKET ausgefuhrt.

29



ticketing
domizil*

In der Gruppe fiir den Schriftverkehr konnen Sie eine Vorlagengruppe wahlen, die fur das Ticket
benutzt werden kann. Da im Bereich des Ticketing im Laufe der Zeit wahrscheinlich sehr viele Vor-
lagen erfasst werden, kann die Liste der zur Verfligung stehenden Vorlagen liber die Gruppenbe-
schrankung wieder etwas Ubersichtlicher gestaltet werden. Einen dhnlichen Zweck erfillen die Se-

rienbrief Favoriten. Hier kénnen Sie eine Vorlage hinterlegen, die fir die Abarbeitung des Tickets
genutzt werden soll. Klicken Sie dafir auf die Schaltfléche, wodurch die Vorlagenliste geoffnet

wird. Wahlen Sie eine Vorlage per Einfachklick aus und bestatigen Sie mit Klick auf I@ Sind nicht
alle Serienbriefe zu sehen, klicken Sie auf Alle. Per Doppelklick auf die Vorlagen kénnen Sie diese

offnen und ansehen. Wenn eine Vorlage einmal als Favorit ausgewahlt wurde, erscheint Sie immer

in der Auswabhlliste der Serienbrieffavoriten, ohne dass Sie nochmals die Vorlagenliste iber :]

offnen missen.

Je nach Einrichtung ist es moglich, verschiedene Erledigungskennzeichen zu erfassen. Bei einem
neuen Ticket wird das Erledigungskennzeichen automatisch auf offen gesetzt. Die Erledigungs-
kennzeichen kommen aus der Konfigurationstabelle 9100. Die Werte fiir Offen-Kennzeichen liegen
zwischen 0 und 99. Die Werte fir geschlossene Erledigungskennzeichen liegen zwischen 100-199.
Wird eines davon ausgewahlt, muss ein Erledigungsvermerk ausgewahlt werden, sonst kann nicht
gespeichert werden. Daflir wird ein Listendialog getffnet, aus dem ein Eintrag ausgewahlt oder ein
neuer Vermerk eingegeben werden kann. Dieser zwingende Erledigungsvermerk kann allerdings
durch eine Einstellungen libersteuert werden (es ist dann also kein Erledigungsvermerk einzuge-
ben): In der Ticketkategorie kann die Einstellung Erledigungsvermerk zwingend notwendig
vorgenommen werden (siehe Seite 53ff.). Dies betrifft dann natirlich nur Tickets der gewahlten
Kategorie. Weiterhin kann hier eingestellt werden, ob das Feld Erledigungsvermerk im Ticketdetail

Uberhaupt eingeblendet wird.

AulRerdem ist es so, dass bei Verbindungen zwischen einem Mangel und einem Ticket der Staus
der Erledigung zwischen Mangel und Ticket synchronisiert wird. Das heif8t, wird ein Mangel als er-
ledigt gekennzeichnet, wird dies ans Ticket Gbermittelt und das Ticket ebenfalls als erledigt ge-
kennzeichnet. Umgekehrt wird auch der Mangel erledigt, wenn das Ticket als erledigt gekenn-

zeichnet wird.
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Weiterhin wird, wenn ein Ticket auf erledigt gesetzt wird und die Benachrichtigung fiir Bestand-
nehmer aktiviert wurde, der Maildialog ge6ffnet und Sie konnen den Melder und ggf. weitere Per-

sonen Uber die Erledigung des Tickets informieren.

Wenn ein Ticket des Typs Intern auf erledigt gesetzt wird, wird der Ersteller sofort und automa-

tisch Gber die Erledigung informiert.

Wird ein neues Ticket erstellt und es ist Giber die Kategorie oder aus der verwendeten Ticketscha-
blone heraus keine Erledigungsfrist eingetragen, wird das aktuelle Datum als Erledigungstermin

(zu erledigen bis) eingetragen.

Wird die Checkbox Riickruf erwartet aktiviert, wird ein entsprechendes Icon in der Ticketlibersicht
angezeigt. Mit Rechtsklick auf das rote Hérersymbol neben der Checkbox kénnen Sie einen Riick-
ruf iber die TAPI durchfiihren. Hierflir muss allerdings bei Personen,- Interessenten- oder Kredi-

torenzuordnungen eine Telefonnummer hinterlegt sein.

Durch Kennzeichnung als privat kann ein Ticket nur vom zustandigen Mitarbeiter selbst angesehen

und bearbeitet werden. Es wird also in der Ubersicht bei anderen Mitarbeitern nicht angezeigt.

Im unteren Bereich kénnen Bearbeitungsschritte zur Erledigung des Tickets hinterlegt und durch
die Historie nachvollzogen werden. Dies geschieht tUber die Buttons Neu auf der rechten Seite oder
Uber das Menl Aktionen - Schritt. Des Weiteren wird im Ticketdetail ein Schritt eingetragen, wenn
bei einem Container eine Ticketnummer hinterlegt wird, auch wenn das zugeordnete Ticket nicht

geoffnet ist.
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Schritte (6) - Link(s) zu DMS Dokumenten verhanden -
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Abbildung 21 - Ticketdetails - Schrittliste

Ein Ticket besteht immer aus verschiedenen Bearbeitungsschritten. Schritte kdnnen Notizen sein,

Eintrdge in der Software, Subtickets oder auch Auftrage und Mangel. Viele Schritte enthalten Vor-

einstellungen:

Bei Auswahl des Anrufs wird im Betreff des Schritts automatisch der Text ,, Anruf getatigt” hin-
terlegt.

Wurde der Anruf getatigt aber niemand erreicht, kann im Betreff ,Anruf getétigt — nicht

erreicht” hinterlegt werden.

Bei Notizen wird deren Text im Ticketbetreff ergdanzt, aber abgeschnitten, wenn die maximale
Lange des Betrefffeldes erreicht wird.

Wird ein Auftrag als neuer Schritt erstellt, wird dessen Nummer in der Schrittliste angezeigt
und der beim Auftrag gewahlte Kreditor wird beim Ticket als Zuordnung hinterlegt. Wird ein
Auftrag hinzugeflgt, wird beim dazugehdorigen Schritt auBerdem vermerkt, dass es sich bei
dem Auftrag um einen Zusatzauftrag handelt. Eine Besonderheit beim Auftrag ist, dass die Be-
standnehmerbenachrichtigung des Auftrags (per SMS), wenn dieser aus einem Ticket erstellt
wurde, die Ticketnummer und nicht die Auftragsnummer enthalt. Bitte beachten Sie, dass es
zu einem besonderen Verhalten kommt, wenn Sie eine Unterkategorie "Baumangel" wahlen.
Erstellen Sie aus einem solchen Ticket einen Auftrag, wird dieser mit der Auftragsart angelegt,
die in der globalen Variable GLOBAL_AUFTRAG_ART_BEI_TICKET_MANGEL festgelegt ist. Wird
dieser Auftrag im weiteren Verlauf geschlossen, werden auch das Ticket und ein eventuell
verknlpfter Mangel auf ,erledigt” gesetzt.

Analog dazu werden auch bei der Erstellung von Mangeln und Schaden als Ticketschritt die

jeweiligen Verknlipfungen als Zuordnungen ans Ticket Gbergeben und umgekehrt.
Beim Kopieren eines Auftrags und beim Erstellen eines Zusatz- bzw. Ergdnzungsauftrags wird

ein Ticketschritt erstellt, wenn dem Auftrag ein Ticket zugeordnet ist.
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Beim Gewahrleisungs-/Einzelmangel werden zuséatzlich folgende Daten Glbernommen: das

Erstelldatum ins Feld Meldung am; der Ersteller des Tickets in Meldung von; die
Telefonnummer der Person, die als Melder zugeordnet wurde, in das Feld Meldung
Telefonnummer; die Erledigungsfrist des Tickets als Behebungsfrist im Mangel und die Texte
von Betreff und Detail des Tickets in Bezeichnung und Anmerkung des Mangels (sollte im
Ticket kein Detail erfasst sein, wird der Betreff des Tickets auch in die Anmerkung des Mangels
geschrieben). Der Mangel wird je nach Auswahl einer Schlussabnahme der HV oder der
Technik zugeordnet. Werden beim zugeordneten Objekt mehrere Schlussabnahmen
gefunden, muss eine Auswahl getroffen werden. Hat das Ticket eine zugeordnete Einheit, wird
der Mangel der Einheit hinzugefiigt, sonst taucht er in der Schlussabnahme als allgemeiner
Mangel auf.

AuBBerdem ist es so, dass bei Verbindungen zwischen einem Mangel und einem Ticket der Sta-
tus der Erledigung zwischen Mangel und Ticket synchronisiert wird. Das heif3t, wird ein Man-
gel als erledigt gekennzeichnet, wird dies ans Ticket Gbermittelt und das Ticket ebenfalls als
erledigt gekennzeichnet. Umgekehrt wird auch der Mangel erledigt, wenn das Ticket als erle-
digt gekennzeichnet wird. Das heildt aber, es muss eine 1:1 Beziehung existieren. Es darf also
nur einen Mangel pro Ticket bzw. ein Ticket pro Mangel geben.

Beim Schaden wird neben den Verknipfungen auch der Melder (also eine verkniipfte Person
des Zuordnungstyps ,,Melder”) und das Erstellungsdatum des Tickets Gbergeben. Im Schaden
finden Sie diese in den Feldern Angezeigt von und am.

Beim Klick auf Ausgangsrechnung wird eine neue Ausgangsrechnung erstellt. In dieser werden

das dem Ticket zugeordnete Objekt und die zugeordnete Person als Kunde eingetragen, wenn
es sich bei dieser Person um einen Bestandnehmer handelt.

Bei Schritt BN-Wechsel/BN-Vergabe Absage wird beim Schritt im Betreff der Text "Absage"

und beim Schrittdetail der Text "Grund:" eingefiigt.

Bei Schritt Grund Leerstehung > 4 Monate wird nur ins Feld Betreff vom Schritt der Text

"Grund Leerstehung > 4 Monate" eingetragen.

Bei Schritt Daten fiir MV-Erstellung wird ein Schritt erstellt mit Angaben zu Geb. Dat.,

Befristung, Ubergabetermin und FB-Stundung im Detail.
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e Beim Hinzufligen eines Subtickets wird ein neues Ticket erstellt und das bestehende Ticket
wird zum Hauptticket. Dabei werden Zuordnungen, Kategorie und Unterkategorie, Berichts-
und Infoempfanger aus dem Hauptticket Glbernommen, auBer das Subticket wird aus einer
Schablone erstellt. Dann gelten die Einstellungen aus der Schablone. Es kénnen beliebig viele
Subtickets fiir ein Hauptticket erstellt werden, allerdings keine Subtickets zu einem Subticket.
Die Subtickets werden alle in einer zusatzlichen Lasche bei den Schritten angezeigt.

e  Mit der Auswahl aus Zwischenablage ins DMS kénnen Screenshots (erstellt tiber die Taste Dru-

cken oder Alt+Drucken) ins DMS eingecheckt werden.

e Die Schritte , E-Mail”, ,Container”, , Briefentwurf”, ,Drucken”, ,,Anruf”, ,, Posteingang”, , SMS*,
LHAuftrag”, ,Schaden”, , Schlussabnahme Technik”, ,,Schlussabnahme Hausverwaltung®,
»Mangel”, ,BN-Wechsel”, ,,Event”, ,Interessent” und ,Ausstattung” werden automatisch nach
dem Hinzufiigen als ,erledigt” markiert. Dies hat allerdings keinen Einfluss auf den
Erledigungsstatus des Tickets. Wird bei einem Ticket, welches als ,,Online” markiert ist, bei
einem Schritt der Art ,Container” das Hakchen bei ,,Schritt Online anzeigen” gesetzt, wird

automatisch auch das Hakchen bei ,,Container Online anzeigen” gesetzt.

AulRerdem gibt es in der Ticketschrittliste die Spalte Sortierung. Diese kann auch bereits bei

vordefinierten Schritten aus Schablonen angegeben werden.

Klickt man in der Schrittliste doppelt auf einen Eintrag, wird der dazugehorige Detaildialog des
d+ OM gedffnet, also bei einem Auftrag zum Beispiel werden die Auftragsdetails ge6ffnet, bei
einem Briefentwurf der Serienbrief, bei einem Container der DMS-Container usw. Hat man einen
Schritt im Ticketdetail markiert, so kann man sich lber die Schaltflache Historie rechts neben der

Liste die Historie dieses Schrittes anzeigen lassen.

In der Detaillasche zu den Schritten kdnnen Sie weitere Angaben zum Ticketschritt machen. Die
Erledigungskennzeichen fir Schritte werden Gber die Status aller Art (Grundeinstellungen - OM

Allgemein), Tabelle Ticket, Gruppe SchrittErledigungsKZ editiert.

Rechts gibt es aullerdem die Mdglichkeit, dem Schritt eine Arbeit, einen Auftrag, einen Schaden

oder einen Bestandsnehmerwechsel zuzuordnen.
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Des Weiteren gibt es bei den vordefinierten Schritten in der Schablone eine Spalte mit der

Information, bei welchem Mandanten die Schritte angelegt werden.

Schrite (0)

‘

Liste |Schntlﬂetajl| Historie | Andere Tickets der Hauptzuordnung | Subtickets
r EH Schiitt N
[ Betreff..| Auftrag: A-500052 angelegt; @03801_ Meidung per........ Telefon -/

Detail.... | Der Auftragtext soltte im Schrittdetail aufscheinen. - |3 Kontakiperson....M B H A .Dr. I:I Schritt Bearbeiten
[E] Kontakt-Telefon .| & Schritt Entfernen
= KuntaH—Handy.....: +43 8 3 o * Verknipfen mit ...

[ Kontakt-eMail @c .at [ verher. Schritt
[F] Kreditor............... | O wachster Schritt
Erledigungskennz;.Erleﬂigt -/ /ﬁ

) Historie

[#] Rickruf erwartet..........] F Schritt Online anzeigen... [

Abbildung 22 - Ticketdetails - Schrittdetails

Die Historie dient zur Nachverfolgung aller Schritte. Dies betrifft neben den eigentlichen Schritten
auch Anderungen in den Ticketdetails. Ein Eintrag wird so bei diversen Aktionen erstellt: Ticketer-
stellung, Benachrichtigungen, Schritte anlegen und I6schen, Email an Mitarbeiter und Zustandigen,
Zuordnungszuweisung, -wechsel, Zuordnung l6schen, Erledigungskennzeichen andern, Erledigung

bis andern, inaktiv setzen von Tickets und Subtickets und Container anlegen.

Liste | Schrittdetail |Historie| Andere Tickets der Hauptzuordnung | Subtickets |
Datum |Eintrag |Art |Erfasser |Erfa.55t Datum Detail ~
B|04. 2019 10:12:44  Container angelegt mit Namen: Steuerbescheid, Betreff: Dies ist eil Container angelec C D04 201910:12:44 | Name: Steuerbescheid, D m
04. 2019 10:11:43 | Neue Zuordnung:1 3({ 3)/B 2, .., 00 :H Zuordnung c D|04. 2019 10:11:43 =
04. 201910:11:2%  |Neue Zuordnung: W ] , Frau Zuordnung c D04 201M910:11:28
04. 201910:11:28  Ticket erstelt aus Schablone: ] Test Ticketschritte Ticket C D 04 20M1910:11:28  Ticket erstelt aus Schabh b
[ vorner. schritt
O wichster schritt
v
< > &) Historie
Anzahl Datensétze: 4 Zuletzt isiert: 10.09.2019 10:55:47

Abbildung 23 - Ticketdetails - Historie

Im nachsten Register dieses Bereichs werden Tickets aufgelistet, die die gleiche Hauptzuordnung
vom Typ Person oder Objekt haben wie das aktuelle Ticket. Per Doppelklick kdnnen Sie eines

dieser Tickets offnen.
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Liste | Schrittdetail | Historie }ndere Tickets der Hauptzuordn unq Subtickets |
Ticketnummer |E|etreff Erledigungskennz. |Zu5tﬁndiger |T‘_.r|:|- |Er5te||t am | ~
T- ] Schneerdumung Erledigt E s |Objekt 27. 201 14:16:38 m
T- 0 Sanierung Erledigt E s Objekt 29. 201 14:4528
T- 4 Absiedlerwehnung angeboten Erledigt E s |Objekt 25 201 15:33:02 =
T- 9 Sanierungsscheck Erledigt E s |Objekt 02. 201 08:26:05 -
T- 1 Sanigrungsscheck Erledigt E s Objekt 02. 201 08:31:55
p|TH 4 Sanierungsscheck Erledigt E s |Objekt 02. 201 15:00:39
T 4 Sanierungsscheck, Post Sanierugn Erledigt E s | Objekt 03. 201 10:46:53
T- ] Sanierungsscheck 2015 Erledigt E s Objekt|05. 201 15:21:10 —
-
Anzahl Datensatze: 11

Abbildung 24 - Ticketdetails - Andere Tickets der Hauptzuordnung

Im letzten Register sehen Sie alle angelegten Subtickets zum Hauptticket. Gibt es keine Subtickets
wird das Register ausgeblendet. Mit Doppelklick auf eines der Subtickets konnen Sie dieses 6ffnen
und ggf. bearbeiten. Dazu miissen Sie wie beim Hauptticket auf die Schaltflache Bearbeiten

klicken.

Liste | Schrittdetail | Historie | Andere Tickets der Hauptzuordnung |5ub‘ti|:kets|

+

Tilummer |TiBetreff |TiDetaiI |TlZu3taend...TiErIedigun...|TiErIedigung |TiErIe1:IigtD... |TiEr5teIMm TiErsteller | ”~ [+

BT 4  |Eintrittsrecht C ] 0 Offen C D

Tk 5 Genehmigun c D 0 Offen C D =
T 3 | Beschadigur c (] 0 Offen C o

-

v ||| #) Historie

Anzahl Datensétze: 3

Abbildung 25 - Ticketdetails - Subtickets

Register Funktionen

Im Register Funktionen des Tickets finden Sie die Funktionstrager, die vom zugeordneten Objekt
gezogen werden. AulRerdem werden auch jene Funktionstrager aufgelistet, welche bei
Ausstattungen, die zu den zugeordneten Objekten gehoren, hinterlegt sind, angezeigt. So kénnen
Sie auf einen Blick z. B. die zustandigen Hausverwalter oder Hausmeister mit ihren Kontaktdaten
einsehen, ohne dass Sie dazu erst zum Objekt wechseln miissen. Wie im Objekt kénnen Sie hier
auf eine Funktionsgruppe filtern. Um einem Funktionstrager eine E-Mail zu senden, markieren Sie
die entsprechende Zeile per Einfachklick und klicken Sie auf die Schaltflache Mail. Ein neuer Dialog

wird gedffnet, in dem Sie nun fir die Mail an den Funktionstrager den Eintrag an Mitarbeiter/SB
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auswahlen missen. Sie kdnnen auRerdem wahlen, ob Dokumente, die im DMS mit dem Ticket
beschlagwortet sind, an die E-Mail angehangt werden sollen. Dann wird eine neue E-Mail in ihrem
E-Mail-Client ge6ffnet (z.B. MS Outlook), in dem die wichtigsten Informationen zum Ticket
enthalten sind. AuBerdem kénnen Sie iber den ersten Befehl im Kontextmeni (Rechtsklick auf
den gewlinschten Funktionstrager) den Funktionstrager als Zuordnung in das erste Register des

Tickets Gbernehmen.

Die weiteren Register

Im Register Ausstattung werden die Ausstattungen der zugeordneten Objekte bzw. Wohnanlagen
aufgelistet. Im Register Info/Vermerke werden die Vermerke aufgefiihrt, die zu den verknipften
Personen, Objekten etc. vorhanden sind. Auch die folgenden Register (Arbeiten, Baukreditoren,
Auftrége, nédchste Events) enthalten die verkniipften Daten zum zugeordneten Objekt. Somit
konnen Sie die meisten relevanten Daten zum Objekt direkt im Ticket einsehen und miissen nicht
den weiteren Weg liber das Objekt gehen. Per Doppelklick auf einen Datensatz werden dessen
Details gedffnet. Ist mehr als eine Objektzuordnung im Ticket vorhanden, werden die verknipften
Daten ALLER Objekte angezeigt. Uber den ersten Befehl im Kontextmenii (Rechtsklick auf den
gewiinschten Datensatz) konnen Sie in den Registern Baukreditoren und Auftrdge die Kreditoren
als Zuordnungen im ersten Register hinzufiigen. Ist kein Objekt verknlpft, werden entsprechend

keine Daten in den Registern angezeigt.

Im Register Individuelle Felder konnen Sie die Daten eingeben, die Sie als individuelle Felder in der
Software konfiguriert haben. Diese sind von Unternehmen zu Unternehmen unterschiedlich. Uber
die Schaltflache Indiv. Felder verwalten wird ein Dialog gedffnet, in dem Sie die Felder dieses
Registers fur den Ticketdetaildialog editieren kénnen. Den gleichen Dialog erreichen Sie iber die
Schaltflache Indiv Felder Ticket im Menl Grundeinstellungen. Im Normalfall machen dies nur

Administratoren.

Des Weiteren gibt es bei Tickets, die aus dem OSC-Kundenportal als ,, Anliegen” erstellt wurden,

die Lasche Online Kommunikation. Hier sehen Sie den Verlauf der Kommunikation, die zu diesem
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Ticket stattgefunden hat. Dieser Verlauf wird auch in der Schrittliste in der Lasche Allgemein
angezeigt und ist somit sofort ersichtlich. Auch zum Verfassen einer Antwort muss nicht in die
Lasche Online Kommunikation gewechselt werden, sondern man kann einen Schritt anlegen
(Men ,,Schritt Neu”) und dieser wird mittels Klick auf Schritt Online anzeigen automatisch zu einer

Antwort, die dem Bestandnehmer im d+ OSC angezeigt wird.

Tickets per E-Mail versenden

Uber die Schaltfliche Mail im Ticketdetail kénnen Tickets per E-Mail versendet werden. Ist die
globale Variable GLOBAL_TICKET_MAIL_ AUSWAHL_MAIL_VARIANTEN auf 0 gesetzt, kann man
Uber diese Schaltflache wahlen, ob man ein Mail an einzelne oder ein Mail an alle versenden
mochte. Wenn Sie diese globale Variable auf 1 setzen, wird mit Klick auf die Schaltflache Mail nur

noch Mail an alle ausgefiihrt und es ist nicht mehr méglich, ein Mail an einzelne zu versenden.

o | Ticketing Emailversand <<NHTTes = =l 2

Ohne Dekumente Mit Dokumenten

[ an Zustdndigen l [

Ticket Emailversand

an Zustindigen ]

[ an Mitarbeiter / SB l

[ an Mitarbeiter / SB ]

[ an Berichtempfinger ]

[ an Berichtempfinger ]

[ an Infoempfanger ]

[ an Infoempfanger ]

[ an sonstigen ] [ an sonstigen ]

Abbildung 26 - Ticketdetails - Dialog Mail an einzelne

Uber Mail an einzelne kénnen Sie dann weiter auswihlen, an wen die E-Mail gesendet wird und ob
diese E-Mail ohne oder mit Dokumenten verschickt werden sollte. Wenn Sie die Auswahl an sons-

tigen treffen, kdnnen Sie per Hand eine E-Mail-Adresse eingeben.
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AnschlieBend wird mit lhrem E-Mail-Client (z.B. MS Outlook) eine neue E-Mail ge6ffnet, die die
wichtigsten Informationen zum Ticket und die E-Mail-Adresse des gewdahlten Empfangers enthilt.
Je nach Einstellung der globalen Variable GLOBAL_ TICKET_SCHRITTE_BEI_ MAIL werden auch die
Ticketschritte in den Mailtext ibernommen (siehe Seite 77ff.). Haben Sie auBerdem die Auswahl
mit Dokumenten getroffen, werden alle Dokumente angehangt, die mit der Ticketnummer
beschlagwortet sind. Der E-Mail-Versand wird automatisch als Ticketschritt vermerkt. AuBerdem

wird das Ticket automatisch gespeichert.

|=] Ticket E-Mail Versand <<N a>> [ ) [ ]

Ticket E-Mail Versand ”

|\ 8" E-mailAdresse suchen | [ Bt E-pailAdresse hinzufugen ] «* Alle suswéhien |

AuswanllName |E-r.\a\IAdre55e ‘Persnnenan A (Zuordnungstyp ~
> t D C  D@c aat  Zustindiger
F N JFrid. @c s.at Zugeordnet
c D c D@c a.at Infoempfanger
c D c D@e aat Berichtsempfangar

| [#] Vorlage anzeigen [] Mt eigener Adresse senden (4 Vorschau aktualisieren |

E-Mail liandant Benutzer
_ | £-|0 0 \
E-Mail Betreff Ticket Ticket alle Spakten

Sehr geehrte Damen und

Ticket <<Ticketnummer>>

Platzhalter ~

[
[ 1= Herren!
<] » | <<Ticketnummers=
Ticketbetre ff=: -
ot it wirden fomie, dess s 2
Bearbeiten  Einfiigen Formatieren Extras & =«Zuordnung_Objekt_Adressexs VEEHEH}VVDF{H” kam und .
Y AR E=E>4YERE prreapen IV TG informieren Sie hiermit tber die
' : = <<Zuordnungen_einzeiig-> Aufnahme folgenden Tickets:
ha | - Calibri jj1z2 - B x O == <<Zuordnungen_einzaiig_Email==
= <<Zuordnungen_einzeilig Telefons> T-0 4 Hundehaltung erlaubt
T \\\]_\_\\2\\\3|\|4|\|5\|\6|||?|\|8|||g|||10|||11|||]2|||13|||14||| ST el il iy e
3% <<Anred elang>>1§ ~ <<Zuordnungen_mehrzsilig=> Die Mieter der u. a Einheit
T =<Zuordnungen_mehrzeilig_Email=>

fragen an, ob es trofz in der

wir wurden informiert, dass eszu einem Vorfall kam und informieren Sie hiermit Gt e T Ly Hausordnung beschriebenen

=<Zuordnungen_mehrzeilig_Email_Te

L ] GO Dl Sachlage moglich ware, einen
<<Ticketnummer>> <<Ticketbetreff>> 1 <<Zustaendig Text>> Hund zu halten. Lautin § 5 Abs.
<<Ticketdetail=> 1 <<Erledigungsvermerk=> 8 Hautierhaltung allgemein
¥ <<Ticket_Aktuelier_Benutzer_Names beschrieben ist es in dieser
Dis Parluinacadioces B ilisean Marnsns Listat:a A2 =<Tickel_Ersteler_Name>> Wohnanlage nicht erlaubt,

v e Z
< 2 - v = ‘Haumru.baﬁeu_ﬁwxdmﬁg
) » 1/t | |
| | Bearstenund Senden | | Senden | |

Abbildung 27 - Ticketdetails - Dialog Mail an alle

Uber Mail an alle wird eine E-Mail an alle im Grid ausgewé&hlten Personen (griiner Haken) versen-
det. Mit der Schaltflache Emailadresse hinzufiigen konnen Sie eine oder mehrere (durch Strich-
punkt getrennte) E-Mail-Adressen zusatzlich eingeben, die dann mit dem Zuordnungstyp
»Sonstige” zum Grid hinzugefiligt werden. Mittels der Schaltflache Alle Emailadressen auswdihlen
werden alle E-Mail-Adressen ein- bzw. ausgehakt. Sollte im E-Mail-Text der Platzhalter Anredelang

verwendet werden, wird dieser fiir solche sonstigen E-Mail-Empfanger mit dem Text ,,Sehr geehrte
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Damen und Herren” ersetzt. Der Platzhalter <<Rechnungsadresse_Objekt>> wird bei einem
Eigentumsobjekt folgendermalien aufgebaut: Kiirzel aus globaler Variable GLOBAL_KUERZEL_
EIGENTUEMERGEMEINSCHAFT + Bezeichnung des Objekts, p.A.: + Feld Firma des Mandanten und

Feld Firma2 des Mandanten, Strae des Mandanten, Postleitzahl und Ort des Mandanten.

Ist die Checkbox Vorlage anzeigen nicht aktiviert, wird im unteren Bereich nur die Vorschau der E-
Mail angezeigt. Mit Aktivieren der Checkbox Mit eigener Adresse senden wird als Absender-
Adresse die E-Mail-Adresse des Benutzers eingetragen. Sonst wird eine Standardadresse des
Unternehmens verwendet. Der Mailbetreff und der Mailbody werden nach der entsprechenden
Mailtext-Vorlage befiillt, kbnnen hier aber abgedndert werden. Bei den Mailtexten gibt es die
Moglichkeit, Mailtexte fiir Unterkategorien bzw. Hauptkategorien zu erstellen. Ist fiir eine
Kategorie kein Mailtext angelegt, wird der Standard verwendet. Aus dem mittleren Bereich
konnen Sie die gewlinschten Platzhalter auswahlen und in den Betreff oder Body einfligen. Setzen
Sie dazu den Cursor an die entsprechende Stelle im Text und wahlen Sie dann den Platzhalter
durch Doppelklick aus. Nahere Informationen zur Konfiguration von Mailtexten finden Sie im

Administratorenhandbuch.

AulRerdem haben Sie auch hier die Moglichkeit zu entscheiden, ob Sie die E-Mail mit oder ohne
Dokumente verschicken wollen und ob Sie vor dem Senden noch einmal grafische Uberarbeitun-
gen vornehmen. Uber Bearbeiten und Senden wird ein weiterer Dialog gedffnet, in dem Sie den
Text bearbeiten, eine CC-Adresse angeben und eventuell mitzusendende Anhange einzeln
auswahlen kénnen. Mit Klick auf Senden wird die E-Mail ohne Dokumente und wie in der Vorschau
angezeigt versendet. Der E-Mail-Versand wird automatisch als Ticketschritt und in der Historie ver-
merkt (pro E-Mail ein Eintrag bei mehreren Adressaten). AuRerdem wird das Ticket automatisch

gespeichert.

Uber Mail an alle ist es dariiber hinaus moglich, die E-Mails nach dem Versand im DMS abzulegen.
Dazu muss die globale Variable GLOBAL_TICKET_EMAILS_EINCHECKEN auf den Wert 1 (siehe Seite
77ff.) und die Beschlagwortung bei dem Mailtext Mail an einzelne/alle auf aktiv gesetzt werden.
Bei der Beschlagwortung des DMS-Containers werden automatisch die Zuordnungen des Tickets

als Verkntpfungen und die Ticketnummer als Eigenschaft vorgeschlagen, wobei noch eine
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Kategorie und mogliche weitere Eigenschaften ergdanzt werden sollten. Weitere Informationen

dazu finden Sie im Administratorenhandbuch.
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3. Dialoge fur die Ticketsuche

Ticketzuordnung

Ein neues Ticket wird entweder per Doppelklick auf Ticket Neu (direkte Offnung des Ticketdetail-
dialogs, siehe Seite 4 und Seite 19) oder liber den Menilpunkt Ticket Zuordnung erstellt. Wenn Sie
den Weg Uber die Zuordnung wahlen, wird vor Anlage des Tickets zunachst eine Suche nach be-
reits vorhandenen Tickets gestartet, um eine Mehrfacherfassung zu vermeiden. Ruft also zum Bei-
spiel ein Bestandnehmer in der Telefonzentrale an und mdchte einen Schaden im Objekt (z.B. im
Stiegenhaus) melden, kann der Mitarbeiter an der Hotline zunachst Giberpriifen, ob dies bereits
von einem anderen Mieter gemeldet wurde, indem er den Dialog Ticket Zuordnung per Doppel-

klick 6ffnet. Hier werden zunachst die Daten gewahlt, nach denen gesucht werden soll.

EI Ticket - Zuordnung - Suche <<MHTTeststand>> -u:l'ﬂlE.l= ﬂ

Ticket - Zuordnung - Suche ‘.‘

1 person | i Obijekt | “® Wohnanlage | J] kreditor | £} interessent | /) Proiskt | [5] Geschiftsfal

7] Auch verwaiste || Mur Hauseigentimer Mur Bestandnehmer [7] Auch ausgezogene

le || entspricht v?’)‘fﬂ? Suchen JAIIe ‘ v =l [ Lade abh. Objekte ]
Mandant  [Nachn... / [Vorn... / [Bezirk [Person-art [B-art WA [Mannkz [P [kundennummer [anrede [Tiel [Bezugdatum - [ Lade abh. wonnaniagen |
NHTTeststand E Adolf In BN Mieter 0 8951|000 9 |Herr 01.10.1967 IL&dE&hh.Ge&l:hﬁﬂsfﬁHe |
NHTTeststand E Adolf In BN Mieter 0 6951|000 9 Herr 01.07.1963 —
MHTTeststand |E Andrsas In BN Mister 0 41382 000 1 Herr 041.11.2005 I[ﬁ Dekumente |
NHTTeststand E Andreas In BN Eigentimer 0 41382 | 100 2 Herr 21102005 |
NHTTeststand E Christina |in BN Hieter 0 52827 | 000 3 Frau 01.03.2007
NHTTeststand E Christina |In BN Mieter 152827 | 000 & Frau 01.03.1997
MHTTeststand E Franz  |In (BN Higter 0 7715 000 0 Herr 01.09.1908 (B
P|NHTTeststand E Franz In BM Mieter 0 7715 000 & Herr 01.03.1852
NHTTeststand E Margit In BN Mieter 0 54080 001 % Frau 01.04.2012
TiGTeststand E Franz In BN Mieter 0 5737 004 4 |Herr T
TiGTestztand |E Wario In BM,Fu Mieter 0 21250| 000 9 |Herr 01.04.2009
TiGTeststand E Thomas In BN, Fu Eigentamer 0 18951 | 057 0 Herr
THaTeststand | E Thomas |In BN, Fu Eigentimer 0 18551 | 057 4 {Herr 01.09.2003 ~
< | i ] b
Anzahl Datensdtze: 13 Ausgeblendete Spatten  Zuletzt aktualisiert: 11.06.2018 14:13:26

Neuss Ticket (%)

Abbildung 28 - Ticketsuche - Ticketzuordnung

Nun kann der Mitarbeiter aus den verschiedenen Listen des d+ OM den gewlinschten Datensatz,
in unserem Beispiel also die Person des Anrufers, auswahlen. In den meisten Fallen lauft das Ticket

wahrscheinlich tber die Person, es ist aber auch moglich, Tickets fiir Kreditoren, Interessenten,
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etc. zu erstellen. Durch Wechsel auf das jeweilige Register bekommen Sie die Méglichkeit, in den

Listen nach dem gewilinschten Datensatz zu suchen.

In der Interessentenliste ist es moglich, entweder in allen Feldern oder nur nach Vor- und Nachna-
men zu suchen. Beachten Sie bitte auBerdem, dass in der Personenliste standardmaRig nur Be-
standnehmer angezeigt werden. Die Anzeige externer Personen kann Uber die entsprechende

Checkbox oben im Bereich Suchkriterien aktiviert werden.

AulRerdem kdnnen Sie in den Registern Person und Objekt Abhdngigkeiten laden, also zum Beispiel
die Bestandnehmer eines Objekts oder das Objekt, in dem ein Bestandnehmer wohnt. Damit wer-
den in den weiteren Registern jeweils abhdngige Datensatze geladen und in die entsprechenden
Register gesprungen. Wahlen Sie also zum Beispiel den Befehl Lade abh. Objekte im Register Per-
son, so werden abhangige Objekte eines Bestandnehmers geladen. Dabei wird jedes Stiegenhaus
eines Objektes aufgefiihrt. Im Reiter Objekt werden je nach markiertem Objekt die abhangigen
Personen (also Bestandnehmer), Wohnanlagen, zu denen das Objekt gehort, Kreditoren, etc. gela-
den. Beim Laden der abhdngigen Personen haben Sie auRerdem die Wahl, entweder alle Bestand-
nehmer des Objektes oder nur die des aktuellen Stiegenhauses zu laden. So kdnnen Sie beispiels-

weise auch die Nachbarn des Anrufers finden.

Per Doppelklick wahlen sie anschlieRend den gewlinschten Datensatz aus. Sollten zu Ihrer Auswahl
mehrere Datensatze vorhanden sein (z.B. mehrere Einheiten zu einer Person), werden Sie zu-
nachst zur entsprechenden Auswahl aufgefordert. Der Datensatz und verkniipfte Daten (bei einer
ausgewadhlten Person werden zusatzlich die Einheit, das Objekt, das Stiegenhaus und, wenn vor-
handen, die Wohnanlage tGbergeben) werden dann in die Ticketlbersicht (siehe Seite 44) geladen
und dazu erfasste Tickets werden direkt angezeigt. So kdnnen Sie zundchst in bereits erfassten Ti-

ckets nachschauen, ob das Problem des Anrufers bereits bekannt ist.

AulRerdem kénnen Sie in der Ticketzuordnung mit Driicken der Tastenkombination Strg + N und
durch Klick auf die Schaltflache unten links ein Neues Ticket erstellen. Auch hier haben Sie die
Wahl zwischen einem leeren Ticket und einem Ticket nach Schablone bzw. Standardschablone.
AuBerdem wird die vorher gemachte Auswahl tGibergeben. Das heil3t, haben Sie beispielsweise eine

Personensuche durchgefiihrt und eine Person in der Liste markiert und Sie klicken anschlieRend
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auf Neues Ticket, werden Person, Objekt, Stiegenhaus, Einheit und, falls vorhanden, die Wohn-
anlage als Zuordnungen an das neue Ticket libergeben. Weiters wird auch die Durchwahl bei einer

Telefonnummer eingetragen, wenn diese bei der Person im entsprechenden Feld hinterlegt ist.

Ticketubersicht

In der Ticketiibersicht kann nach Ubergabe von Verkniipfungen aus der Ticketzuordnung tiberpriift
werden, ob bereits Tickets zum vom Anrufer geschilderten Problem vorhanden sind. Dafiir werden
je nach Auswahl im oberen Bereich und eingestellten Suchbedingungen die vorhandenen Tickets

angezeigt. Ein vorhandenes Ticket kann dann entweder ergdnzt oder ein neues angelegt werden.

AulRerdem kann die Ticketlibersicht auch direkt aus dem Hauptmeni gedffnet werden und dient
der Suche von Tickets nach verschiedensten Kriterien. AuBerdem gibt es ein zweites Register
Meine Weiterleitungen, in der Sie alle Tickets sehen, die Sie zur Bearbeitung an andere Benutzer

weitergeleitet haben.
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Ticket Ubersicht << @
Ticket-Ubersicht
nur Eigene Zeitraum............. | Ate +| von..| 08.02.2021 || nis. 08.02.2021 ||| Zusténdige Benutzer........ J =l
O | [ von... | s | oe | I
|| nur ungelesens  Kategorie ... !Aue vi Eriedigungs-Kennzeichen Zust Benutzer aus Gr.... | D| |
|| auch inaktive Unterkategor.......| Ale -l || Tesmzustandigket................. | D! |
Okritische (1) Ao | Ale M [T Berichtsempfa ! &l
DF (380) Typ | Alle | [[]Lade Liste automatisch nur Online Tickets
(D) Alle (600) Meldung per....... : Ale vi max. Riickgabe: 551}0 -:_u (pro Mandant)
| = e [Eae ] e (@)=
Meldung per : !1 indig : |Be‘treff |Arl |Typ ‘aufgen. am |Frist |£rlecligun§ ~
Telefon |- 5/C c lJa 'Haustierhanung |Beschwerde |Einheit 01.02.2021 08:11:21  |08.02.2024 | Erledigt
Telefon  TI- 6C 1 Nein test |Anfrage 'Wohnanlage  09.08.2018 12:36:25 09.08.2018  Erledigt
T 4c D la ratrzrttr \Anfrage | Objekt 08.05201509:13:01 [14.052015  |Erledigt
P |Teizfon T 5 | | |Ja Hundehaltung erlaubt oder nicht |Anfrage :Einheit 30.10.2019 05:38:30  [16.09.2019  |Dffen
€ >
Anzahl Datensatze: 600 Spaten Zuletzt iert: 10.06.2021 14:44:47
Funktionstrdoer des aktuelen Objekts -
Funktion [riame [Telefon Privat [Telefon Mobil [Tetefon Firma [Fax [Email P
p|sB BN R S5 +43 3 o d  {@cp-solutions.at
SB BN 4 A | |+43 2 5 4 @cp-solutions.at
HWKA 5 B | +43 8 2 +43 4 5 t. (@cp-solutions.at
SB BN Z H +4 B__&4 |+43 - 2 d  @cp-solutions.at
HWHA H M +43 7 3 +43 3 5 d @cp-solutions.at
HWEA ] H + 5 3
|2 I | I | | I v
< >
Anzahl Datensédtze: 46 Zuletzt aktualisiert: 10.05.2021 14:48:31
(Ben [ Sseotser ][ Ao (= serome ][ Avammen [ Oowmere (s Oruen [ 65 ezt usne
Abbildung 29 - Ticketsuche — Ticketlibersicht
AuswahI|Art |Typu5 ‘Eezeichnung |L typ /- [ ~ Zuordnung Neu ]
B oo o
3 _
Frojekt 02201 ZA01 (10) @) Oder-Verknlpfung
Projekt 00012 IN12 (40)
¥ B Proek 04001 HAO1 (18) () Und-Verknipfung
< T ] 3
Anzahl Datensétze: 4 Zuletzt isiert: 11.06.2018 14:25:18

Abbildung 30 - Tickettibersicht - Zuordnungen

Durch Aktivierung der Abhangigkeiten, die in der obersten Tabelle aufgefiihrt werden (einfacher
Klick auf die Spalte Auswahl), kann nach verknipften Tickets gesucht werden. Wenn zum Beispiel

ein Anrufer das Problem schildert, dass seine Heizung nicht funktioniert, kann so per Aktivierung
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der Objektverknipfung nachgeschaut werden, ob bereits andere Bestandnehmer des Objekts an-
gerufen und ein dhnliches Problem geschildert haben. Somit wird vermieden, dass mehrere Ti-
ckets erfasst und moglicherweise sogar an verschiedene Mitarbeiter verteilt werden, obwohl allen
das gleiche Problem zugrunde liegt. Sie konnen also die Verknlipfungen im oberen Bereich aktivie-
ren oder deaktivieren und einstellen, ob eine und- bzw. oder-Verkniipfung verwendet werden soll.
Bei Verknipfung mit oder werden alle Tickets angezeigt, die mit einem oder mehreren der oben
aktivierten Datensatze verknlpft sind. Bei und-Verkniipfung muss ein Ticket mit allen aktivierten
Datensatzen verknlpft sein, um angezeigt zu werden. Neben den aus der Ticketzuordnung liberge-
benen Zuordnungen kénnen Uber die entsprechenden Schaltflaichen noch weitere hinzugefiigt

oder geloscht werden.

Wenn Sie Uiber die entsprechende Schaltflache ein neues Ticket anlegen, werden die aktiven Zu-
ordnungen automatisch als Zuordnungen ans Ticket tibergeben, wenn die globale Variable

GLOBAL_TICKET_SUCHKRITERIEN_SPEICHERN auf den Wert 0 gesetzt wird. Hat die globale

Variable den Wert 2, werden auch die nichtaktiven Zuordnungen lbergeben.

|:| nur Eigene Zeftraum............ Alle Al Erledigungs-Kennzeichen Zustdndige Benutzer.......... E|
|:| nur ungelesene  Kategorie.........| Ale - D Erledigt Zust. Benutzer aus Gruppe. E| D inkl. Gruppe
[ auch Inaktive Unterkategorie...| Al v | ||[F] Erledigt - Evidenz beim Kunden Teamzustandigket................ [l
(CIKritische (0) Al Alle | [|[Z] Offen [] Berichtsempfanger......... -]
- |:| Ohne Erledigung geschlossen
ion (0) Typ. Alle -

£ Lade Liste automatisch
() Alle (0) max. Rickgabe: | 300 2| (pro Mandant)

-

Abbildung 31 - Ticketiibersicht - Suchkriterien

Zusatzlich zu eventuell vorhandenen Zuordnungen kann der Nutzer weitere Suchkriterien einstel-
len und so z.B. nach seinen eigenen ungelesenen Tickets suchen. Dafiir stehen verschiedene Mog-
lichkeiten zur Verfligung. Sie kdnnen einen Suchbegriff oder weitere Suchbedingungen wie Zeit-
raum, Kategorie, etc. hinzufligen. Stellen Sie in der max. Riickgabe ein, wie viele Tickets ihnen im

Suchergebnis maximal angezeigt werden sollen.

Nach einem eingegebenen Suchbegriff wird in den Feldern Ticketnummer und Ticketbetreff

gesucht.
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Weiterhin kénnen Sie nach bestimmten Zustdndigen suchen: Mit Auswahl der Checkbox nur Eige-
ne werden nur lhre eigenen Tickets angezeigt. Wahlen Sie unter Zusténdiger Benutzer aus Gruppe
eine Benutzergruppe, die fur das Ticketing konfiguriert ist (siehe Seite 57), und Sie sehen dann alle
Tickets von allen Benutzern, die dieser Gruppe angehdren. Mit Aktivieren der Checkbox inkl.
Gruppe kann auch die Gruppe selbst in der Suche miteinbezogen werden. Unter Zustdndige
Benutzer kdnnen Sie einen beliebigen Benutzer wahlen und dessen Tickets sehen. Achtung: Wenn
Sie nicht zustandig sind, kdnnen Sie Tickets nicht bearbeiten! Wahlen Sie unter Teamzustdndigkeit
eine Benutzergruppe aus, sehen Sie alle Tickets, die dieser Benutzergruppe (nicht einem Benutzer
der Gruppe!) zugeordnet wurden. Auch nach Tickets eines bestimmten Berichtsempfingers kann

gesucht werden.
Beim Schlieflen der Ticketlibersicht werden die eingestellten Suchkriterien pro User gespeichert.

SchlieB3lich steht Ihnen noch die Filterkomponente zur Verfligung, um Suchergebnisse weiter ein-

zuschranken.

Suchbedingungen speichern

Es ist auBerdem moglich, haufig verwendete Suchbedingungen zu speichern bzw. zu laden. Klicken

Sie dazu auf die Konfigurationsschaltfldche neben der Schaltflache Suchen.

i ' Suchvorlagen I

Alktuelle Suche speichern

Standard=suche
Suche laschen

Alle Suchen ldschen

B1300

Abbildung 32 - Suchbedingungen speichern / laden

Wenn Sie eine Suche speichern, miissen Sie dieser einen Namen geben. Mit diesem erscheint die
Suche dann im Bereich unter der gestrichelten Linie. Wenn Sie eine Suche auswahlen und dann auf

Suche Iéschen klicken, wird diese entfernt. Dabei ist zu beachten, dass solche Suchbedingungen
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immer benutzerbezogen gespeichert werden und damit unabhéangig von den Suchen anderer Be-
nutzer sind. Mit Auswahl der Standardsuche werden die Suchbedingungen in allen Feldern zurick-

gesetzt (also Deaktivierung der Checkboxen und Auswahl Alle in den Auswahlboxen).

Unabhadngig davon werden beim SchlieRen der Ticketlibersicht die aktuellen Suchbedingungen
ohnehin automatisch pro Benutzer gespeichert und beim nichsten Offnen der Ticketiibersicht

wieder geladen.

Nummer [Zustdndig Gelesen Betreff Art Typ aufgen. am Frist Erledigun »
b T 5C o Ja Genehmigung Standard Einheit 10.08.2015 12:17:54 | 16.09.2019 Offen

T- 4|C i} Ja Eintrittsrechte Standard Einheit 100920158 12:17:33  11.08.2019 Offen

T 3|C ] Ja Beschadigungen festgestelt Standard Objekt 10.09.2019 121702 |11.09.2019 Offen

Tk 4C o Ja Hundehaltung erlaubt oder nicht Anfrage Einheit 03.09.20159 10:38:13 Offen

TI- ac D Nein Prisentation Ticketing Beschwerde Einheit 14.06.2019 11:52:34  19.06.2019 Offen

TI- 9c ] Nein Dies ist ein Test Standard Objekt 14.06.2019 11:47:12  14.06.2019 Offen

T g C ] Ja weitergeeeeehtstestitestitestestmobil | Standard Intern 14.068.201% 11:42:53 14.06.2019 Erledigt

T- F|C Do Ja DasTestenNimmtKeinEnde Standard Einheit 14.06.2019 08:37:35 | 14.06.2019 Offen W
£ >

Anzahl Datensdtze: 22 Gefilterte Datenmenge Ausgeblendete Spalten Zuletzt aktualisiert: 11.09.2019 08:14:09

Abbildung 33 - Ticketiibersicht - Ticketliste

Hier werden die je nach Sucheinstellungen und Zuordnungen gefundenen Tickets angezeigt. In der
Ergebnisanzeige werden ungelesene (neue) Tickets immer fett angezeigt, Tickets mit hoher Priori-
tat sind rot. Die Ticketliste enthalt verschiedene Angaben zu den einzelnen Tickets, nach denen

natirlich Gber die F3-Suche und den F7-Filter eingeschrankt werden kann.

Eine der wichtigsten Angaben zu Tickets ist die Zustandigkeit. Sind Sie nicht fir ein Ticket zustan-

dig, durfen Sie dieses zwar anzeigen, aber nicht bearbeiten.

Im Kontextmen (6ffnen per Rechtsklick) finden Sie neben den (iblichen Befehlen auRerdem noch
den Befehl Weiterleiten an Benutzer. Damit konnen Sie die Zustandigkeit fiir das Ticket direkt aus
der Ubersicht an einen Benutzer vergeben. Es wird dann die Benutzerliste geéffnet und per Dop-
pelklick kénnen Sie den neuen Zustandigen wahlen. Je nach Einstellung der globalen Variable
GLOBAL_TICKET_WEITERLEITUNGEN dirfen dies alle Benutzer oder nur der fiir das Ticket

Zustandige. Zudem kdnnen Sie liber das Kontextmeni markierte Eintrage als erledigt
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kennzeichnen. Der Sachbearbeiter ben6tigt dazu die Berechtigung , Ticket als Erledigt

kennzeichnen Ubersicht” (Nr. 400020).

Wenn in lhrem Unternehmen die TAPI Telefonschnittstelle der CP Solutions GmbH verwendet
wird, haben Sie auBerdem die Moglichkeit, per Rechtsklick in der Spalte TiRueckruf einen Anruf zu
tatigen. Sie haben dann alle beim Ticket hinterlegten Telefonnummern zur Auswahl und kénnen
diese durch Klick anrufen. Es wird aulerdem automatisch ein Ticketschritt mit dem entsprechen-

den Anruf angelegt.

Per Doppelklick darauf kénnen Sie ein Ticket 6ffnen (siehe ab Seite 19).

Funktionstréger des aktuelen Objekts -

Funktion |Name |Te|aiun Privat |Te|efun Mobi |Te|efur| Firma ‘FAX |Emai| |Funktiunsgrup| -
M [HVEA Bernd +43 200 |+43 200 b.s s.at Intern |:|

HWKA Irmgard +43 4 +43 200 +43 250 d =.at Intern

HW ASS Stefanie +43 200 +43 250 d s.at Extern

HVGA Engelbert +43 200 d 5.4t Intern

HWGA Heidi +43 200 +43 250 d .at Intern

HW Vi Tabitha 0 205 +43 250 tm s.at | Extern

[z | | | | I | | -
< i J +

Anzahl Datensdtze: 42 Zuletzt isiert: 11.06.2018 14:50:57

Abbildung 34 - Ticketiibersicht - Funktionstréger

Im unteren Darstellungsgitter finden Sie weiters die Funktionstrager des Objekts des aktuellen Ti-
ckets mit den entsprechenden Kommunikationsdaten. So kénnen Sie diese einsehen, ohne dass
das Ticket gedffnet werden muss. Ist fiir ein Ticket kein Objekt zugeordnet, ist diese Liste leer.
Durch Klick auf den blauen Balken kann dieser Bereich auch ausgeblendet werden, um mehr Platz

flir die Ergebnisliste der Ticketsuche zu haben.

Neu |[By searveten ][ = adtionen ][ v Bericnte ][ [E) Akwaisieren |[Z] Dokumente | (g5 orucken [ 0 wail Letzte Suche: 11.06.2013 1451
Abbildung 35 - Ticketlibersicht - Schaltfléichen
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Mit Klick auf Neu oder Driicken der Tastenkombination Strg + N kénnen Sie wahlen, ob ein neues
(leeres) Ticket oder ein neues Ticket aus den Ticketschablonen erfasst werden soll. Natirlich wer-
den dabei die bereits ausgewadhlten Datensatze als Zuordnung Gibernommen. Wird keine Zuord-
nung angegeben, so erhalt das neue Ticket den angemeldeten Benutzer als Personenzuordnung.
Wird Neues Ticket aus Schablone gewahlt, dann werden zusatzlich diverse Felder aus dem mittle-
ren Teil der Ticketdetails, wie Betreff, Detail, Kategorie, Unterkategorie, usw. vorbefiillt (siehe ab
Seite 61). AuBerdem kdnnen Sie auch hier, sofern festgelegt, ein Ticket aus der Standardschablone

Ihres Benutzers erstellen (siehe Seite 59). Damit entfallt die Auswahl der Schablone.

Wollen Sie ein vorhandenes Ticket 6ffnen und bearbeiten, kdnnen Sie dieses per Doppelklick 6ff-
nen oder auf bearbeiten klicken. In beiden Fallen werden die Ticketdetails gedffnet und Sie kénnen
Anderungen vornehmen, sofern Sie der zustindige Mitarbeiter sind. Wenn Sie nicht der zustandi-
ge Mitarbeiter sind, konnen Sie in den Ticketdetails unten auf die Schaltflache Mail - an Zustdndi-
gen klicken und diesem Mitarbeiter eine Nachricht zukommen lassen, damit er die Anderungen im
Ticket vornimmt. Daflir wird mit Ihrem Mail-Client eine neue E-Mail ge6ffnet, die die wichtigsten
Daten zum Ticket enthalt und um Nachrichten erganzt werden kann. Bei Personen-, Kreditor- und
Interessentenzuordnungen im Ticketdetail werden beim Offnen bestehender Tickets nochmals die

Daten Telefon, Mobil und E-Mail-Adressen um zwischenzeitliche Anderungen ergénzt.

Unter der Schaltflache Aktionen stehen mehrere Maoglichkeiten zur Auswahl:

e Mit Tickets zusammenfassen kénnen mehrere Tickets zu einem neuen zusammengefasst
werden. Markieren Sie dafiir zunachst die gewilinschten Tickets und klicken Sie dann auf
den Befehl Aktionen - Tickets zusammenfassen. Danach wird Giber einen Dialog das primare
Ticket ausgewahlt, also jenes, das bestehen bleiben soll. Die anderen werden inaktiv ge-
setzt. Weiters kénnen Sie hier auswahlen, ob die Schritte, Details und/oder Zuordnungen
von den anderen Tickets ins primare Ticket Gbernommen werden sollen. Bestatigen Sie die
Auswahl, wird noch eine Abfrage eingeblendet, ob Sie den Zustandigen dndern wollen. Kli-
cken Sie ,Nein“, wird der Zustandige des primaren Tickets beibehalten. Klicken Sie ,Ja“,

wird die Benutzerliste getffnet und Sie kdnnen einen neuen Zustandigen auswahlen.
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Uber Ticket kopieren wird aus einem bereits vorhandenen Ticket ein neues erstellt und ei-
nige Felder des zu kopierenden Tickets automatisch tbernommen (Zuordnungen, Katego-
rien, Unterkategorien, Art, Typ, Meldung per, Zustandigkeit, Schriftverkehr, Serienbrief-
favoriten, Erledigungskennzeichen, Erledigungsvermerk, zu erledigen bis, Rickruf erwartet
und Privatkennzeichnung). Ob Betreff und Detail Gbernommen werden sollen, kann der
Nutzer selbst entscheiden.

Mit gewdhlte als gelesen markieren konnen ausgewahlte Tickets, fiir die Sie als Zustandiger
eingetragen sind, als gelesen markiert werden. Ob ein Ticket schon gelesen wurde oder
nicht, sieht man an der Schriftformatierung (ungelesen wird in der Tabelle fett dargestellt).
Mit Klick auf Tickets Iéschen werden ein oder mehrere markierte Tickets als inaktiv gekenn-
zeichnet und nicht mehr angezeigt. Dieser Punkt wird nur angezeigt, wenn Sie die entspre-
chende Berechtigung haben (siehe Seite 73ff.).

Mit Klick auf Tickets ldéschen riickgdngig ist es moglich, inaktive bzw. geldschte Tickets
wieder zu aktivieren (das Kennzeichen , inaktiv” wird entfernt).

Uber Vertretung aktivieren wird der Dialog fiir mogliche Vertretungen geéffnet. In diesem
wurde von einem Administrator hinterlegt, welche Kollegen Sie im Fall einer Abwesenheit
vertreten diirfen. Wenn Sie eine Vertretung fiir einen Kollegen aktivieren (Klick auf das rote
Kreuz in der Spalte aktiv), konnen seine Auftrage, Tickets und Posteingdnge von lhnen be-
arbeitet werden. Um die Vertretung wieder zu deaktivieren, 6ffnen Sie den gleichen Dialog,
markieren Sie die entsprechende Zeile in der Liste der moglichen Vertretungen und klicken
Sie auf Vertretung beenden.

Mit Klick auf Tickets online anzeigen konnen Sie die gewahlten Tickets online anzeigen.

Mit Klick auf Tickets nicht online anzeigen konnen Sie Tickets, welche im d+ OSC angezeigt

werden, nicht mehr im d+ OSC anzeigen lassen.

Uber Berichte finden Sie verschiedene Ausdrucke zu den Tickets. Die Ticketliste fiir Hausbetreuer

enthalt Details zu allen markierten Tickets, insbesondere Kontaktdaten zu den ihnen zugeordneten

Personen. Die Ticketiibersicht listet alle angegebenen Suchbedingungen des Bereichs Tickets auf

und die Ergebnisliste mit den wichtigsten Daten zu den gefundenen Tickets. Wenn in der

Ticketiibersicht auch die Ticketschritte angefiihrt werden sollen, ist es n6tig, in den Umleitungen

(Men Einstellungen — Umleitungen) die Umleitung vom Typ Reportdesign von

51



ticketing
domizil*

,TicketListe.Default” auf ,TicketListe.Mit Schritten” auf den Wert 1 (aktiv) zu setzen. Dafir sind

u.U. Administratorrechte notig.

Wenn man im Ticketdetail den Bericht 6ffnet und diesen als E-Mail weiterschicken moéchte, so
werden alle E-Mail-Adressen, die mit dem Ticket im Zusammenhang stehen, an den Dialog
Ubergeben und angezeigt. Weiters ist es moglich, einen Betreff und einen E-Mail-Text tber die
Mailvorlagen (Mailtexte im Hauptmen) einzutragen. Dazu dient der Mailtext ,,Mail

Ticketdetailbericht”.

Mit Klick auf Aktualisieren wird die Datenmenge neu geladen. Die letzte Aktualisierung wird immer
rechts von den Schaltflachen angezeigt. In den Benutzereinstellungen ist es moéglich festzulegen,

dass automatisch in bestimmten Abstanden aktualisiert wird (siehe Seite 59ff.).
Uber die Schaltfliche Dokumente haben Sie Zugriff auf die Dokumentvorlagen und auf das DMS.

Mit Klick auf Drucken konnen Sie das Ticket ausdrucken. Dabei haben Sie die Wahl, ob Sie das Ti-

cket mit oder ohne die dazugehoérigen Dokumente drucken wollen.

Des Weiteren gibt es noch die Schaltflache Mail. Darlber kdnnen Sie eine E-Mail verschicken, ent-
weder an den Ticket-Zustandigen, den Berichts- oder Infoempfénger oder an einen der
Funktionstrager des Objekts (Auswahl an Mitarbeiter/SB). Markieren Sie dafiir zunachst das oder
die gewiinschten Ticket(s) indem Sie sie mit gehaltener Strg-Taste anklicken. Soll die E-Mail an
einen Funktionstrager gehen, markieren Sie bitte auch diesen auf die beschriebene Weise. Klicken
Sie dann auf die Schaltflache Mail und treffen Sie die Auswahl, an wen die E-Mail gehen soll und
ob Dokumente, die im DMS mit diesem Ticket beschlagwortet sind, an die E-Mail angehangt
werden sollen. Wenn Sie die Auswahl an sonstigen treffen, kdnnen Sie per Hand eine
E-Mail-Adresse eingeben. Anschliefend wird, egal welche Auswahl Sie getroffen haben, mit Ihrem
E-Mail-Client (z.B. MS Outlook) eine neue E-Mail gedffnet, die die wichtigsten Informationen zum
Ticket und die E-Mail Adresse des gewahlten Empfangers enthalt. Sollen auch die Details der
Ticketschritte in der E-Mail enthalten sein, muss die globale Variable

GLOBAL_TICKET_SCHRITTE_BEI_MAIL den Wert 1 haben (siehe Seite 77ff.).
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o | Ticket Kategorie Liste <<NHT Testztand>> |E| Ticket Kategoriendetail <<NHTTeststand>>
Ticket Kategorie Liste Ticket Kategorie Detail
beginnt mit - ,x ‘Suchq ||| Allgemein .
Hauptkategorie Name = Unterkategorie Name |KE rzel |E
HV_Fragen Buchhattung Kontoauszug/Salden |HV_FB_ L1/ - — | Heizung () Hauptkategorie (@) Unterkategorie
HV_Fragen Buchhatung  Langfassung HV_FB_ Hauptkategorie.. . | HV_Beschwerdemanagement
HV_Fragen Buchhattung Finanzamtbestitigun| HV_FB_ . RS .
HV._Fragen Buchhatung B e VG P L7 D B e ke S L R [#] In allen Mandanten anlegen
HW_Fragen Buchhatung Worschreibung HV_FB_ Sortierung..
HV_Fragen Buchhaltung BK-, HK-, IK-Abrechr HV_FB_ Erlediounastrist in Tagen T -
........... i \
HV_Fragen Buchhattung HV_FB LS g | || plus Tage inkl. Wochenende
HV_Beschwerdemanagement Heizung HV_BM_ kritische Frist in Tagen... ’Z! plus Tage exkl. Wochenende
HY_Besch di t | Auf I HW_BM .
m el il u Hanae - T Eskalationsfrist in Tagen...........
HV_Beschwerdemanagement  Stiegenhausreinigunt HV_BM_
HV_Beschwerdemanagement  Haustierhatung HWV_BN_ Texte zur Unterkategorie eintragen....
HY_Beschwerdemanagement HW_Bit 1 T i 3 i r e
HV_Beschwerdemanagement | Sonstiges HV_BI_ Gruppeneinschrinkung bei Selektion Zustindige............. | - = |
HV_Beschwerdemanagement offene Arbeiten HV_BM_ Gruppeneinschrankung bei Selektion Berichtsempfanger, - B
P HV_Beschwerdemanagement Heizung HV_BM_ o
HV_Beschwerdemanagement Falschparker HV_BM_ G Erledigungsvermerk zwingend notwendig || Erledigungsvermerk im Ticketdetail ausblenden

HV_Beschwerdemanagement | Gegenstinde Allgem HV_BM_
HV_Beschwerdemanagement Winterdienst/Schnee HV_BM_

|_7| Benachrichtigungsdialeg offnen

HV_ Heschwerdamanaemeant |Millentsorng HVLE Alktuelle Unterkategorie wahlbar fiir folgende Benutzergruppen:

HV_Beschwerdemanagement Aullenanlage HV_BH_ ;

HV_Beschwerdemanagement Vandalismus HWV_BM_ |[¥] Administrator = | Benutzergruppe hinzu ﬁlQEI'II

i

HV_Beschwerdemanagement Unleidliches Verhalte HV_BM_ j|_[ BaU

HV_Beschwerdemanagemant | Stiegenhausreinigune HV_BM_ |[_| FIBU e I = Seaob o cabieer

HV_Beschwerdemanagement Nichtbewohnung HV_BM_ ||7| HW

HV_Beschwerdemanagement Nachbarschaftzatred HV_BM_ |[@] oM Benutzar Intarn -

HV_Beschwerdemanagement Larm HV_BM_

HV_Beschwerdemanagement |Haustierhaltung HV_BM_

HV_Beschwerdemanagement HV_BH

HV_Allgemein Allgemeine Anfragen HWV_Al_

HV_Allgemein Eintrittsrechte HW_Allg,

HV_Allgemein JASTest

HV_Allgemein HV_Allg

4 (L 1 .

Anzahl Datensdtze: 155 Ausgebler | Erfasst am...... Erfasser... Letzte Anderung.... 19.07.2017 09:44:50 Eenutzer....|

| Neu ” Detail ”= Lischen | (% [ Neu ” & Loschen || &% Kategorie ersetzen |ﬁw (v @
a L

Abbildung 36 - Ticketkategorien

Die Ticketkategorien dienen der Einteilung von Tickets. AuBerdem werden hier Reaktionszeiten,

Schriftverkehr-Gruppen und einige Voreinstellungen hinterlegt.

Zundchst ist zu unterscheiden, ob es sich um eine Haupt- oder Unterkategorie handelt. Eine
Hauptkategorie dient lediglich der Ordnung von Unterkategorien und zu ihr werden folgende An-
gaben gemacht: Name, Kirzel, Sortierung. Alle anderen Felder sind fir Hauptkategorien nicht vor-
handen. Die Sortierung kann Uiber die Eingabe von Zahlenwerten im entsprechenden Feld beein-

flusst werden.
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Wenn Sie eine Unterkategorie erstellen, wird zusatzlich das Feld Hauptkategorie freigeschalten, in
dem die Hauptkategorie ausgewahlt werden kann, unter der dann diese neue Kategorie gefunden
wird. AulBerdem kann mit Markieren der entsprechenden Checkbox die Kategorie in allen

Mandanten angelegt werden.

Die Verarbeitungszeiten werden fir statistische Auswertungen der Tickets bendtigt und kénnen

auch leer bleiben.

Die Uberschreitung der Erledigungs-, kritischen und Eskalationsfrist wiederum wird bei den Tickets
angezeigt. Dabei wird geprift, ob fiir das Ticket ein Erledigungskennzeichen gesetzt ist. Bei den
Fristen haben Sie die Auswahl, ob das Wochenende mitgezahlt werden soll oder nicht. Wenn Sie

also ein Ticket am Donnerstag erstellen und 5 Tage Erledigungsfrist inklusive Wochenende haben,

muss dieses bis zum folgenden Dienstag erledigt werden. Bei 5 Tagen Erledigungsfrist exklusive

Wochenende ist bis zum folgenden Donnerstag Zeit fir die Erledigung des Tickets.

Die kritische und Eskalationsfrist werden jeweils zur vorigen Frist dazugerechnet. Hierzu ein Bei-
spiel: Fur eine Ticketkategorie wurden die Fristen mit jeweils einem, zwei und drei Tagen festge-
legt. Wird nun ein Ticket mit dieser Kategorie am 01.02. erfasst, gilt als Erledigungsfrist der 02.02.
und als kritische der 04.02. (Erfassungsdatum +1+2). Am 07.02. (Erfassungsdatum +1+2+3 bzw. kri-
tische Frist +3) ist dann die Eskalationsfrist erreicht. In der Ticketlibersicht knnen Sie Tickets nach
dem Eskalationsstatus filtern. Sobald ein Ticket erledigt ist, wird dieser ,,eingefroren”, so dass Sie

auch im Nachhinein noch Fristiiberschreitungen nachvollziehen kénnen.

Ist ein Ticket Giberfillig, schickt der Actionservice Job ,Uberfillige Tickets” eine entsprechende
E-Mail an den Zustandigen und den Berichtsempfanger. Sollten die E-Mails nicht verschickt

werden, prifen Sie im Actionservice, ob der Job aktiv und der Zeitplan richtig eingestellt ist.

AulRerdem kdnnen Sie hier einen Text zur Unterkategorie eintragen. Daflr wird ein Texteditor ge-
offnet, in dem Sie zum Beispiel einen Leitfaden hinterlegen kénnen, wie ein Ticket dieser Kategorie
abzuarbeiten ist. Im Ticket selbst kénnen Sie diesen Text lesen, indem Sie auf das Fragezeichen ne-
ben dem Feld Unterkategorie klicken. ACHTUNG! Auch bei den Ticketschablonen kann ein solcher
Text hinterlegt werden. Wurde ein Ticket aus einer Schablone erzeugt und sowohl dort als auch

bei der Ticketkategorie sind Texte hinterlegt, wird der Text der Schablone bevorzugt angezeigt.
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Bei den Gruppeneinschrénkungen fur Zustédndige und Berichtsempfédnger konnen Sie Benutzer-
gruppen auswahlen, indem Sie sie anhaken. Wird ein Ticket mit dieser Kategorie erstellt, stehen
dann nur die Benutzer der gewahlten Benutzergruppe zur Auswahl bei der Zustandigkeit und als
Berichtsempfanger. In der Liste finden Sie aber nur die Benutzergruppen, die fiir das Ticketing frei-
geschalten wurden. Dies passiert entweder in der Konfigurationstabelle Ticket Benutzergruppen
(siehe Seite 86) oder im unteren Bereich dieses Dialogs. Dafiir ist eine gesonderte Berechtigung
notwendig. Weitere Informationen zur Benutzergruppenkonfiguration fur das Ticketing finden Sie

ab Seite 57.

Zwischen den Gruppeneinschrankungen und der Liste der Ticketbenutzergruppen kdénnen Sie noch
festlegen, ob bei der Erledigung eines Tickets dieser Kategorie ein Erledigungsvermerk hinterlegt
werden muss. Auch wenn Sie hier die Checkbox Erledigungsvermerkt zwingend notwendig nicht
anhaken, ist es natirlich moéglich, trotzdem einen Erledigungsvermerk zu hinterlegen, es ist aber
nicht zwingend notwendig, damit das Ticket geschlossen werden kann. Mit Markieren der
weiteren Checkbox hingegen wird der Erledigungsvermerkt im Ticketdetail Gberhaupt
ausgeblendet, es kann also kein Vermerk erfasst werden. AuRerdem kénnen Sie festlegen, ob bei
Tickets dieser Kategorie der Benachrichtigungsdialog nach dem Anlegen des Tickets gedffnet
werden soll. Achtung: Diese Einstellung wird nur dann beachtet, wenn die globale Variable

GLOBAL_TICKET_SMSANBN_ERSTELLUNG (siehe ab Seite 77) den Wert 1 hat.

SchlieRlich finden Sie im unteren Bereich noch Schaltflachen, um eine neue Kategorie anzulegen
oder die bestehende zu léschen. Dies ist allerdings nur moglich, wenn die Kategorie bei keiner Ti-
cketschablone und keinem Ticket mehr ausgewahlt ist. Damit Sie die Kategorie nicht bei jedem Ti-
cket einzeln andern missen, welches der zu l6schenden Kategorie angehort, gibt es die
Schaltflache Kategorie ersetzen. Damit wird ein Dialog gedffnet, in dem Sie die Kategorie wahlen
kénnen, mit der die aktuelle Kategorie ersetzt werden soll. Wenn Sie dann auf Ausfiihren klicken,
wird in jedem Ticket und jeder Schablone die Kategorie den Einstellungen entsprechend ersetzt.
Anschliefend kann die gewahlte Kategorie geloscht werden. Weiters gibt es in der
Ticketkategorienliste sowie im Detaildialog die Moglichkeit, Ticketkategorien zu kopieren. Nach

dem Kopieren offnet sich die beim Kopieren erzeugte Kategorie.
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Der Dokumente-Button zur DMS-Ablage wird im Ticketing pro Unterkategorie konfiguriert.
Zusatzlich gibt es in der Kategorieliste eine Moglichkeit, die Konfiguration des Dokumente-Buttons

auf andere Kategorien zu kopieren. Klicken Sie dazu auf die Schaltflache Ticket DMS-Men(i

Konfiguration.
5] Ticket Dynamisches DMS Menii Bearbeitung <<NHTTeststand>>
Ticket Dynamisches DMS Menii
Hreits vorhandene OMS Meniis
Auswahl‘Hauptkategur’le|UnterkategnrierDialug T |Me11ﬁe'|ntrag |K -~ Auswahl|Hauptkategurie ! Unterkategorie Info -~
HW-Objekt | Sonstiges Suche Container |k HV_Allgemein Tierhattung “orhanden: neuer Ci
HW_Beschwer Sonstiges neuer Container |+ HY_Allgemein Tierhaftung orhanden; Suche E
m HV_Alg in | Schid fSchliizselaviso neuer Container F HV_Technische Starung Turen/Fenster Vorhanden: neuer Ci
HW_Objektman: Schimmel neuer Container F HV_Objektmanagement Ubernahme Neuobjekte Vorhanden: neuer Ci
HV_Algemein | Schaden/VS-Meldung Suche Dokumente F HV_Beschwerdemanagement  Unleidiches Verhalen “orhanden: neuer Ci
I HV_Algemein |Schiden/\VS-Meldung Dokument ablegen F 3 HV_Beschwer it | i Vorhanden: neuer C1
HW_Technische Rauch- Warmeabzug neuer Container |+ HV_Oibj t 3 Vorhanden: Ablage {
E HY_Objektman: Pflege MetFrame neuer Container  F E HW_ O Wer “orhanden: Suche (1
OV Winterdienst neuer Container HV_Fragen Buchhaltung Vorschreibung “orhanden: neuer Ci
OV Wérmeversorgung neuer Container HY_Dbjektmanagemeant Wartung/Prifung “forhanden: neuer Ci
E oV TWinternet neuer Container HV-Objekt ‘Wiederbrauchbarmachung orhanden: neuer Ci
E Objektverwatu OV Tierhatung Suche Einheit (OR € u HV_Besch i i hneerdumung orhanden: neuer Ci o
£ > £ >
Anzahl Datensatze: 108 Zuletzt Anzahl Datensdtze: 110 Zuletzt aktualisiert: 12.0/
Herkunft |Typ |Dater| Allgemein |Wart |Name |0peratur |Unﬁ.|'0der |Menﬁeintrag | ~
Container LINK | '[ﬁcketzunrdnungen].[PEl_lD} Verknipfung: Bestandsverhdknis | | Dokument ablegen
Container LINK [Ticketzuordnungen].[EH_ID] Verkndpfung: Einheit Dokument ablegen
Container | PROPERTY [Ticket].[TiNummer] Eigenschaft: Ticketnummer Dokument ablegen
Container LINK [Ticketzuordnungen].[0B_I01 Verknipfung: Objekt Dokument ablegen
| Container | CATEGORY SCHADEN Kategorie Dokument ablegen
W
Anzahl Datensétze: 5 Zuletzt aktualisiert: 12.03.201% 05:08:33
=X

Abbildung 37 - DMS Meniis fiir Ticketkategorien kopieren

Hier sehen Sie im linken oberen Bereich alle DMS-Menl-Eintrage der verschiedenen
Ticketkategorien zur Ablage von Dokumenten oder zur Suche. Sobald Sie oben links einen Eintrag
markieren (einfacher Linksklick), werden im unteren Bereich die hierfiir eingestellten
Beschlagwortungen angezeigt. Hier kdnnen keine Einstellungen vorgenommen werden, dieser
untere Bereich dient nur als Information. Auf der oberen rechten Seite finden Sie nochmals alle

Ticketkategorien mit den dazugehorigen DMS-Meni-Eintragen.

Um nun einen oder mehrere Eintrage auf eine andere Kategorie zu kopieren, markieren Sie
zundchst auf der linken Seite durch Setzen des griinen Hakchens in der Spalte Auswahl die zu

kopierenden DMS-Menli-Eintrdage. Markieren Sie dann auf der rechten Seite die gewlinschten
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Kategorien, auf die die Eintrage kopiert werden sollen, ebenfalls durch Setzen eines griinen
Hakchens in der Spalte Auswahl. Klicken Sie schlieRlich auf die Schaltflache Kopieren unten links,
um den Kopiervorgang auszufiihren. Um den Dialog zu schlielRen, betatigen Sie das griine Hakchen

rechts unten.

Benutzergruppenkonfiguration

In der Box im unteren Bereich des Dialogs werden die Benutzergruppen flr das Ticketing und fur
bestimmte Kategorien konfiguriert. Um eine d+ OM Benutzergruppe fir das Ticketing zu aktivie-

ren, klicken Sie auf die Schaltflache Benutzergruppe hinzufiigen rechts neben der Box.

Aktuelle Unterkategorie wahlbar flr folgende Benutzergruppen:

Administrator < | Benutzergruppe hinzuflgen |
Aufteilungzzchiissel =

Bl | = Benutzergruppe entfernen |
Bauleitung

Arr t7er i

Abbildung 38 - Benutzergruppenkonfiguration

Es wird dann eine Liste aller d+ OM Benutzergruppen gedffnet, aus der Sie die gewlinschte Gruppe
auswahlen kénnen. Die gewahlte Gruppe erscheint dann in der Box und kann in den beiden
Feldern Gruppeneinschrénkung bei Selektion Zusténdige und Gruppeneinschrinkung bei Selektion
Berichtsempfénger ausgewahlt werden, indem Sie die Checkbox aktivieren. Wenn Sie Gruppen
wieder aus dieser Liste entfernen wollen, markieren Sie diese in der Liste und klicken Sie auf
Benutzergruppe entfernen. Damit ist die Benutzergruppe nicht mehr fir das Ticketing freige-

schalten.

Weiterhin werden durch dieses Vorgehen Gruppen fiir das Ticketing automatisch in die Konfi-

gurationstabelle Ticket Benutzergruppen eingetragen bzw. entfernt.
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El i <<NHT Te
Konfigurationstabelle
Nommer_..._.... . 920” 7] Aktiv
Reainiing Ticket Benutzergruppen i In dieser Konfiguration werden die Benutzergruppen eingetragen, welche relevant fur das Ticket sind. i
Berechtigung. :_101_043 — =
Gltig von-bs......| 01012012 [o]| |31.12.298 ]|
|Mehrmandantenfahige Konfiguration nicht maglich |

Beschreibung I Wierte

Benutzer... |Eescnremung Benutergruppeni... |BenutzergruppeniD -
| 3 1 Primdre Gruppe fir die User ; DMS Berechtigungen ziehen hier Hausverwaltung HY | 68645TAE-95BC-405B-5F6A-84DB41FBO3DS |
0 Diese Berechtigungen haben alle NHT Benutzer im Hause OM Benutzer Intern | 2B5444A0-5C36-436F-BABD-CABTESBEE15A | -
0 Die Gruppe hat alle Rechte (¥ ohne Einschrasnkungen =) Administrator F4GAFF40-1483-45FA-5F6A-F61B51E4FS00 1
‘1 | Primdre Gruppe fir die User ; DMS Berechtigungen ziehen hier  Finanzbuchhattung FIBU B09AE37C-5B55-4B88-A0F5-F11B257378FC
‘1 | Primdre Gruppe fir die User; DMS Berechtigungen ziehen hier BAU BAU 14B86AC2E-S6ED-4FFA-A3T5-0BIFANDOBSCE
1 |Primdre Gruppe fir die User ; DMS Berechtigungen ziehen hier RECHT _VERKAUF |Recht Verkauf OFASFEBD-FDO93-4767-BF77-1 AAGFDFDARDB
o Wohnteam_A D5BBS0E9-28FE-46EC-BABT-BACOECSTZ0S0

1 i | +

. =)
Abbildung 39 - Konfigurationstabelle Ticket Benutzergruppen

Konfigurationstabellen kdnnen Administratoren tiber das Meni Einstellungen 6ffnen. Hier finden

Sie eine Liste der Benutzergruppen fiir das Ticketing und kdnnen ebenfalls neue Gruppen hinzufi-
gen oder entfernen. Allerdings empfehlen wir insbesondere das Hinzufligen von Gruppen tber die
Kategorien, da in den Konfigurationstabellen alle Werte per Hand eingegeben werden miissen und

Benutzergruppen-ID und -Name den Werten in den d+ OM Benutzergruppen exakt entsprechen

mussen.

Die Benutzergruppenkonfiguration ist mit gesonderten Berechtigungen geschiitzt (siehe Seite
73ff.)
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5. Ticket Benutzereinstellungen

Hier kann jeder Benutzer des Ticketing bestimmte personliche Einstellungen hinterlegen. AuBer-
dem finden Sie hier die Schaltflache Konfiguration neu laden. Betatigen Sie diese, wenn ein ande-
rer Benutzer (meist ein Administrator) die Einstellungen fir Ticketschablonen oder -kategorien

gedndert hat. Diese werden dann neu geladen.

.' Ticket Benmzeremstellungel_; } E@Iﬂ

Ticket Benutzereinstellungen -‘

E-Mai-Benachrichtigung bei neuen Tickstzs

[~ Benachrichtigung aktiviersn [} auch bei Zuweisung zu Gruppe, E-Mails erhatten auch bei selbst erstelten Tickets, E-Mails erhalten

(7 E-Mails immer sofort erhalten

(7 E-Mails immer erhalten, aber nur einmal taglich um | | Uhr

(71 E-Mails im Zeitraum von ! o !his ..... | .. ! erhaften

E-Mails werden an CPAVWEDN@ cp-austria.at gesendet. Michten Sie dies dndern, tragen Sie bitte die richtige E-Mail-Adresse in Ihren Benutzerdaten (Kommunikation -
E-Mail Bidro} ein. Soltten Sie keine Berechtigung dazu haben, wenden Sie =sich an einen Administrator.

SMS-Berachnchiigung bei neuen Tickets
|:| Benachrichtigung aktivieren

(71 SMS immer erhalten oder

[715MS im Zeitraum von | - = b.ls| .. [=]] erhatten

E=s wurde keine Mobilnummer hinterlegt. Bitte tragen Sie die Handynummer in lhren Benutzerdaten (Kommunikation - Telefon mebil) ein. Solten Sie keine Berechtigung
dazu haben, wenden Sie gich an sinen Administrator,

Ticketliberzicht - Automatizche Aktualisisrung

[7] Aktualisierung aktivieren

keine automatische Aktualisierung ab max. Rickgabe von mehr als 5000 Datensétzen

Intervall in mm! 4 :i

Meine Standard-Schablone

SChabIONE..........ccoooviecemervone.nn..| BAUMANDE

[ Konfiguration neu laden ]

LS

Abbildung 40 - Ticket Benutzereinstellungen

Fiir die E-Mailbenachrichtigung muss diese zunachst aktiviert und in den Benutzereinstellungen
flr Ihren Benutzer im Feld E-Mail Biiro auch eine gliltige E-Mail-Adresse hinterlegt werden. Dann
kénnen Sie entscheiden, ob Sie E-Mails immer sofort, einmal taglich zu einem bestimmten Zeit-
punkt (wenn keine Uhrzeit angegeben wird, wird die E-Mail um 07.00 Uhr versendet) oder nurin
einem bestimmten Zeitraum erhalten mochten. Im ersten und letzten Fall erhalten Sie sofort eine
E-Mail, wenn ein neues Ticket fur Sie angelegt oder ein bestehendes an Sie zugewiesen (Feld

Zustdndigkeit) wurde. Wahlen Sie die Option ,einmal taglich“ bekommen Sie die E-Mails (eine pro
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Ticket) nur zum angegebenen Zeitpunkt. Alle E-Mails fiir Tickets, die nach der eingegebenen
Uhrzeit angelegt werden, werden am Folgetag versendet. Zudem kdnnen Sie Gber Aktivierung der
entsprechenden Checkbox wahlen, dass auch bei Zuweisung zu einer Gruppe, E-Mails erhalten

werden wollen oder dass man auch bei selbst erstelltenTickets eine E-Mail erhalten mochte.

Wenn bei lhnen das d+ OM SMS-Modul im Einsatz ist, kdnnen Sie analog zur E-Mail-Benachrich-
tigung auch eine Benachrichtigung per SMS aktivieren. Daflir muss nattrlich in den Benutzerein-
stellungen fir Ihren Benutzer im Feld Telefon mobil auch eine giiltige Handynummer hinterlegt

sein.

AulRerdem kdnnen Sie die automatische Aktualisierung der Ticketiibersicht aktivieren und das In-
tervall fir die Aktualisierung in Minuten einstellen. Wenn Sie die Ticketlibersicht bei aktivierter au-
tomatischer Aktualisierung gedffnet haben, wird diese nach dem eingestellten Intervall automa-
tisch nach den eingestellten Suchbedingungen aktualisiert. Ansonsten passiert dies nur, wenn Sie

die Suche neu ausfuhren.

Weiterhin kdnnen Sie eine Standardschablone festlegen. Ist eine solche eingestellt, haben Sie
beim Klick auf Neu in der Ticketlbersicht und im Ticketdetaildialog bzw. beim Erstellen eines neu-
en Tickets aus dem Hauptmenu eine dritte Moglichkeit: , Ticket aus meiner Standard-Schablone”
bzw. (im Hauptmenu) ,Ticket Neu aus Standardschablone”. Wenn Sie viele Tickets des gleichen

Typs anlegen, konnen Sie so die Auswahl der zu verwendenden Schablone umgehen.
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In einer Schablone kdnnen Voreinstellungen fir die Ticketdetails gespeichert werden. Durch Er-
stellung eines Tickets aus einer Schablone werden dem Nutzer also einige Eingaben bei haufig auf-
tretenden Tickets erspart und somit wird gleichzeitig fiir eine gewisse Einheitlichkeit bei den Ti-
ckets gesorgt. Schablonen kénnen dabei fir alle Benutzer, nur bestimmte Gruppen oder benutzer-
spezifisch angelegt und verwendet werden. Damit stehen nicht jedem Benutzer die gleichen Scha-
blonen zur Verfiigung. Um Schablonen anzulegen gibt es zwei Méglichkeiten: Gedffnete Tickets
konnen Uber die Schaltflache Aktionen - Ticket als Schablone speichern als Schablonen gespeichert
werden. Es werden dann die Einstellungen des Tickets in die Schablone Gilbernommen. AulRerdem
kdnnen Sie in der Liste der Ticketschablonen tber die Schaltfliche Neu eine neue Ticketschablone

anlegen. In beiden Fallen werden die Details zur Ticketschablone ged&ffnet.
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Register Allgemein

E| Ticketschablone =
Allgemein Vordefinierte Schritte Ticketdetail Gesperrie Felder
i Abweichendsr Zustandige far 05C
MNummer. 770 s
B Klgini o ung | ||| Zust: aus Funktion............... ‘:l =
(Z) Aktuellen User alz Zustindigen | | . . Backup Zustandige. ... ...... D @
Zust. aus Funktion ziehen...........ccco 11302 HV ASS EI @
Backup Zustindi ] [ @
1
Schablone hinterlegt fir, C1Ale 71 Aktuellen Benutzer ‘é,-qem.|tzergruppe |
[7] Administrator el
=
[F] AU =
[] ctPen
[] Schablone in allen Mandanten anlegen [7] FiBu =
LS S Noch nicht definiert M| Texte zur Schablone gintragen................ @
Unterkategorie.. ... -| i
o T Auftrag AntKZ......... o
Art. | bl
= Auftrag Gewerk......... ol
MEld g e < | Telefon % = @
r Auftr, T nning |
Riickruf..... o¢ ki =
5 R | Mormal L
et T g DNS Kategorie Allg
= | | -
| ] Hi )
Detail. Lo
DMS Kategorie vordefiniert firalle...........c.coeves
= (=]
Frivat |
Erledi gichen Offen - Gruppe Schriftverkehr.......cocooeeveiene
o | Objekt = | Ticket_Instandhatung I’_\@
Berichtesmpfanger ist (@ Person (" IFunktionstrager [l autom, Schadenserstelung:
Beric [ =
Infoempfanger istisind. (@) Personien) () Funktionstrager
-
i - E]
|Erfa.sst - IR 08.09.2014 16:00:51 Erfassen.... ... z r Letzte Anderung............. 07.08.2019 09:26:10 Henutzer: ... 5 m |
Neu ”E Lischen “ & aktualisieren ] @

Abbildung 41 - Ticketschablone - Register Allgemein

Im oberen Bereich geben Sie zunachst eine Bezeichnung fur die Schablone ein. AuBerdem miissen
Sie den zusténdigen Benutzer fiir neue Tickets, die aus dieser Schablone erstellt werden, wahlen.
Dies kann entweder der aktuelle User bei Anlage des neuen Tickets sein oder ein Funktionstrager
eines zugewiesenen Objekts. Daflir wahlen Sie die Funktionsnummer aus und bei Anlage eines
neuen Tickets aus dieser Schablone wird als Zustandiger derjenige Funktionstrager eingetragen,
der mit dieser Funktion beim zugewiesenen Objekt hinterlegt ist. Ist kein Objekt zugewiesen oder
kein Funktionstrager hinterlegt, wird der Ersteller des Tickets als Zustandiger gezogen. AulRerdem
konnen Sie die Tickets einer bestimmten Schablone fix einem Benutzer oder einer Gruppe zu-

weisen.
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Dann kdnnen Sie festlegen, wem die Schablone zur Verfligung gestellt werden soll. StandardmaRig
werden Schablonen immer benutzerbezogen gespeichert. Das heif’t also, dass standardmalig je-
der Benutzer seine eigenen Schablonen anlegt und nutzt. Beim Erstellen der Schablone kénnen Sie
aber auch entscheiden, dass diese bestimmten Gruppen oder allen Benutzern zur Verfliigung ge-
stellt wird. Wenn Sie mehrere Mandanten verwenden und die Schablone soll allen Benutzern aller
Mandanten zur Verfligung stehen, aktivieren Sie auferdem die Checkbox Schablone in allen Man-
danten anlegen. Zudem konnen Sie festlegen, fiir welche Mandanten eine Schablone verfiigbar
sein soll. Wird in der Schablone eine Kategorie verwendet, die es in einem der Mandanten nicht
gibt, wird die Kategorie ebenfalls in den oder die entsprechenden Mandanten kopiert.

ACHTUNG! Bei Ticketschablonen muss eine Hauptkategorie (Feld Kategorie) eingetragen werden.

Nun folgen die eigentlichen Voreinstellungen. Diese entsprechen den Einstellungen in den Ticket-
details und werden ins Ticket ibernommen, wenn dieses neu aus der Schablone erstellt wird. Die

meisten dieser Einstellungen wurden bereits bei den Ticketdetails erklart (siehe ab Seite 26).

Die DMS Kategorie Allgemeindokumente wird verwendet, um allgemeine Dokumente, die alle Ti-
ckets einer bestimmten Art (in dem Fall solche, die aus dieser Schablone erstellt werden) betreffen
und sich nicht andern. Dies kdnnen zum Beispiel Broschiiren oder allgemeine Geschaftsbedingun-
gen sein. Immer wenn Sie ein Ticket aus dieser Schablone mit Dokumenten drucken oder per
E-Mail versenden, werden auch die Allgemeindokumente hinzugefiigt. Dafliir missen gesonderte
DMS Kategorien eingerichtet und die gewlinschten Dokumente mit diesen DMS Kategorien be-

schlagwortet werden.

Dagegen wird die DMS Kategorie vordefiniert fiir alle verwendet, wenn Dokumente zu einem Ti-
cket dieser Schablone abgelegt werden. Dies gilt fur die vordefinierte Dokumentablage, also tber
die Dokumente-Schaltfliiche — Auswahl neuer Ticketcontainer, sowie liber die Auswahl Dokument

ablegen liber die Schaltflachen Aktion bzw. Schritt neu.

Daneben kann wie bei der Kategorie ein Text zur Schablone hinterlegt werden. Dieser wird im Ti-
cket angezeigt, wenn dort auf den Fragezeichenbutton geklickt wird, und dem Text der Kategorie

vorgezogen. Das heilt, ist bei beiden ein Text hinterlegt, wird der Text der Schablone angezeigt.
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Meist enthalten solche Texte Hinweise zu bestimmten Themen oder Anleitungen fiir die Abarbei-

tung eines Tickets.

SchlieRlich kénnen Sie das ArtkZ, Gewerk und die Auftragsart voreinstellen. Wenn Sie dann aus
einem Ticket dieser Schablone einen neuen Auftrag erstellen (Schritt Auftrag), werden diese Ein-

stellungen Gbernommen. Dies betrifft allerdings nur den Auftrag3.

(0] Aurtrag << P T ) [ |
| Arbeitsauftrag |
| Auftragsnummer suchen; ‘ | Vorgangsnummer suchen; | |
Atgemein | kreaor | petai | I | status | | Aunrags geses ovewts | ausstatungen | ookumenten [ | Auncagsgrunaiagen | aun .

Auftragsdaten -
e — —_— —
Objekt [0 7vEHOR 3, M@ At Ambetsaufiag =
Wistobjekte &6 ” W ‘ GO Prioritt....................... normal " Budget. | WS w| [7] Zuordnung offen
Stand EVB/RL:  gabucht offen gebucht + offen: AfKZIKoAr 120 [ 10 | Sonstiges - [l | @] wHs gefordert
| 0,00 | sosssz7r | -ssssazm | Buchungstext........... _Renigung Sigh =) _\_.:.1 [7] Ansuchen erledigt
Stiegenhaus.............| . |jl@ eMailFaxdVersandart, |8 @c .at | I Email w [T]Storniert [7]in Fibu ibertragen
Einfet o3 10 EE| KAngebot | [ .| | vom | 11092019 [ CJHRL  [THon
Person i.l L Tel: +43 6 4+ Aufiragssumme ges...| 12:345,00 | EIm lles-Skont Skonto | 0% 21Tage ___|
Arbet. 'AR’; 2 af e ung @ Zu erledigen bis........ “-2_5-. 201 _:I| [Clkz vers Q_meeis
] = = T - | 7| Garantie | 3 }Janre
Sehaden............ .| [B|B] rackfagenan..... HerDrB 0 [« & s-aa7 [g8) sl
Allg, Aniage / Ausst.| (Fraua £ w43 3 43 6 |
g ge . 1@ Kontrolleur. ... ............ [ v _1_ ] BN verstindigen
Mangel.......ccoooeone. \_d__@_c .at | | [7] Aushang versenden
Bescheid.... [] SMS an Kontrolleur
Vertrag....... = E| Mail an Kontrolieur
SO (e | [] Rechnung an ext. Prifer

Kreditor Vorauswahl -

I - |

v [] Alle anzeigen ‘

Auftragetext

art [ireditor

[Pz Jort

Funktionstrager der Einheit zum Aufiragstext hinzuftgen ||

|Pnnrrl§t |Zeruﬁz»ert ‘zmmz»en bis |E|Bmerkung |ArLzanIAuﬁr§ge |Ietz19rA

[za]

Notiz Begleitzette|

Mame [eingelangt Betrag [Pz Jort Letzter Be
9 ! !
< >
|Erfa.sst B cins Erfasser. .....cmn letzte Anderung. ... Benutzer........... |
(&5 e (= |[weeent [~ amen | [@rreiosben ] [ Freineben und versender) [ m | & (H[=)3X)

Abbildung 42 - Auftrag3-Dialog

Wenn Sie den Auftrag3-Dialog verwenden und aus einem Ticket der gewdhlten Schablone einen
neuen Auftrag erstellen, wird dann die Auftragsart immer ibernommen. Das ArtKZ und das Ge-
werk werden nur dann in den Auftrag Gbernommen, wenn ein Objekt aus dem Ticket mit an den
Auftrag Ubergeben wird. AuBerdem wird das Erledigungsdatum des Tickets ibernommen, aller-

dings nur, wenn dieses noch nicht abgelaufen, also groRRer als das aktuelle Datum ist.
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AuBerdem ist es moglich bei Ticketschablonen anzugeben, dass nach der Erstellung eines Tickets
aus dieser Schablone beim Sachbearbeiter nachgefragt wird, ob im Hintergrund automatisch ein
Schaden erstellt werden soll oder nicht. Geben Sie dafiir hier die Schadensart sowie den
passenden Nummernkreis an. Wenn aufgrund dieser Einstellung beim Speichern eines Tickets die
Frage gestellt wird, ob ein Schaden automatisch erstellt werden soll und diese mit ,,Nein“
beantwortet wird, so wird beim weiteren Bearbeiten und Speichern die Frage immer wieder

gestellt. Wenn Sie keinen Schaden erstellen méchten, beantwortet Sie die Frage mit ,,Ignorieren®.
Register Vordefinierte Schritte

Im zweiten Register konnen Sie fiir das Ticket Schritte vordefinieren.

[o] Ticketschablone <<N d=> =N

Ticketschablone m

Aligemein |\-‘nrde*ﬁnierte Schritte |  Ticketaetal Gesperrte Feider |

ardefinierte Schriite Schritt hinzufigen

Betreff |Detai| |Rﬂckruf |Er3te||er |Er5telrt ik |rtz. Benutzer tz. Anderung | ~ | Schritt bearbeiten
P |Bestandnehmer anrufen BN um genauer C D [11.08.2019.C o 11.089.2015 11:42:45 l= Schritt entfernen
MNachkarn anrufen Machbarn befr: ﬂ c D 11.092019.C D 11092015 11:43:25
Bestandnehmer benachrichtigen BN Ober Entscl ﬂ 1€ o 11.08.2019 C D 11.08.201% 11:44:19

Anzahl Datensdtze: 3

Erfasstam........... 06.09.2013 11:16:53 Erfasser............. h Letzte Anderung. ... 11.09.2019 11:45:10 Benutzer.... ... C (] |
I Neu ” Bearbeiten ” B Loschen “ [ Aktualisieren | @

Abbildung 43 - Ticketschablone - Register Vordefinierte Schritte

Klicken Sie auf die entsprechenden Schaltflachen auf der rechten Seite, um einen Schritt hinzuzu-
fligen, zu bearbeiten oder zu entfernen. Bestehende Tickets dieser Schablone sind von gemachten
Anderungen nicht betroffen. Wenn Sie einen Schritt hinzufiigen oder bearbeiten, wird ein neuer

Dialog geoffnet.
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[o] Vordefinierte Schritte <<N > =

Vordefinierte Schritte

Betreff. ... Testtest
Detail .o Testtesttesttest -
RGCKTUT oo oé®
In allen Mandanten........ |:|
|Erfasst AM...ooen Erfagser........... Letzte Anderung...... |

Abbildung 44 - Ticketschritt vordefinieren

Sie kdnnen fur vordefinierte Schritte einen Betreff und einen Detailtext hinterlegen und
markieren, ob es zum Schritt einen Riickruf geben soll. Diese Informationen werden bei der
Neuanlage eines Tickets aus der entsprechenden Schablone in das Ticket ibernommen und
konnen dann fir jedes individuelle Ticket weiter bearbeitet werden. Schablonen kénnen fir alle
Mandanten angelegt sein oder nur flr bestimmte Mandanten. Wenn man einen vordefinierten
Schritt zur Schablone auch bei den anderen Mandanten anzeigen mochte, gibt es die Moglichkeit
im Schrittdetail anzugeben, ob der Schritt auch bei der Schablone In allen Mandanten angezeigt
werden soll. Dazu muss im Schrittdetail die entsprechende Checkbox aktiviert werden. Will man
einen Schritt nur bei bestimmten Mandanten anzeigen, so muss die Schablone im betreffenden
Mandanten ge6ffnet werden und bei Hinzufligen des Schrittes darf im Detail die Checkbox In allen

Mandanten nicht aktiviert sein.

66



ticketing
domizil*

Register Ticketdetail Gesperrte Felder

(5] Ticketschablone <<N > i o=
Ticketschablone ‘-‘
Allgemein | Vordefinierte Schritte | Ticketdetail Gesperrte Felder | |
Sperre fir einzeine Felder im Tickstdetall
Feldbezeichnung |Er3teller darf bearbeiten |Zu3tﬁ ndige darf bearbeiten |Elerichtsem|:|f darf bearbeiten (Infoempfinger darf bearbeiten |AIIE dirfen bearbeiten | A
M| Berichtsempfanger |
Infaempfinger 5|
Kategorie E
Prioritét ]
Rickruf erwartet m
Typ <]
Unterkategorie B
zu erledigen bis ﬂ
Zustandiger m
v
| Erfasstam.......... 06.09.2013 11:16:53 Erfasser............ h Letzte Anderung...... 41.09.2019 11:45:10 Benutzer..... ... C D |
N e T e CILES

Abbildung 45 - Ticketschablone - Register Ticketdetail gesperrte Felder

In diesem Register kdnnen Sie fiir bestimmte Felder im Ticketdetail festlegen, ob und durch wen

diese bearbeitet werden diirfen. Pro Feld steht eine Zeile zur Verfligung, in der Sie jeweils durch

einfachen Linksklick festlegen kénnen, ob der Ersteller, Zustandige, Berichts- oder Infoempfanger

das jeweilige Feld bearbeiten darf. In der Spalte , Alle diirfen bearbeiten” kdnnen Sie die Festle-

gung fur alle diese Benutzer treffen. Ist ein Feld fiir einen Benutzer gesperrt, ist dieses in aus

dieser Schablone erstellten Tickets ausgegraut und kann nicht bearbeitet werden. Achtung! Die

Berechtigungen werden bereits beim Erstellen des Tickets aus der Schablone gezogen. Es ist also

darauf zu achten, dass Felder, die der Erfasser nicht mehr bearbeiten darf, bereits tiber die

Schablone vorbefullt sind.
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7. Ticketbericht

Der Ticketbericht wird Gber das Hauptmeni (Ticketing — Ausdrucke) aufgerufen und listet Tickets

nach den verschiedensten Kriterien auf. Dazu wird ein Parameterdialog ge6ffnet, der aufgrund der

vielen Auswahlkriterien auf zwei Register aufgeteilt ist. Bei der Erstellung des Berichts werden

aber immer die Einstellungen beider Register beachtet. Dabei miissen Sie alle Einschrankungen zu-

nachst anhaken, um diese verwenden zu konnen.

[E] Ticketbericnt

Ticketliste

1. Setzen Sie die Auswahlkriterien (Optional).
2. Bericht weiterverarbeiten (Drucken, Vorschau, POF).

‘ Vorlage | TicketListe - Dokutest

mE&E]

Auswahl 1 | Auswahl 2+ |

Ausweahl Mandant

(71 Alle
@ [N d |

Auswahl Zuordnung

| [EH tinzufigen |

Zuordnung.............. |
(s ]
Typ |Bezeich nung |

Strale3, | 8, 8

G T(TIR

[z | |

Auswahl Kategore

[l Erledigungskennzeichen

-’L.uswahI|Bezeichnung |ErIEdigungskenn:'eichen | ~
b Bl ofen ' o
Offen - Rickmeldung 10
Eriedigt 100
m Erledigt - Evidenz beim ki 110
[z5 | | | v
Auswahl Zustandiger/Gruppe
Zustandiger/Gruppe. ............... | [E Hinzufligen

Kategorie................. | D! Hinzufiigen I

EZ] I
1t Auswahl Ersteller
sl e i (| [ EH Hinzufugen
|

[z I | Ersteller
bic D

Erst zwisch [vtot2022 [jund (08122022 [

[l Datumseinschrankung Zu erledigen bis
{06 12,2022 | |06 122022 [z1
e |Oweon |[@er

N

Abbildung 46 - Ticketbericht - Parameterdialog - Auswahl 1

Im ersten Register kdnnen Sie auf folgende Kriterien einschranken:

e  Einschrankung nach Mandant: Wahlen Sie hier, ob die Tickets aller Mandanten oder nur die

eines bestimmten Mandanten angezeigt werden sollen.
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Zuordnung: Wahlen Sie hier die Objekte, Einheiten, Personen etc., die den anzudruckenden
Tickets zugeordnet sein sollen. Wahlen Sie dazu zundchst den Zuordnungstyp in der Auswahl-
box (z.B. Objekt) und klicken Sie dann auf Hinzufiigen. Es wird die entsprechende Liste (z.B. die
Objektliste) gedffnet und Sie konnen die gewiinschten Datensatz per Doppelklick auswahlen.
Fligen Sie, wenn gewlinscht, auf die gleiche Weise weitere Zuordnungen hinzu und stellen Sie
am Ende ein, ob diese per UND oder ODER verknlpft werden sollen. Im ersten Fall muss ein
Ticket alle Zuordnungen enthalten, um im Bericht aufgefiihrt zu werden, im zweiten Fall

genligt es, wenn eine Zuordnung Ubereinstimmt.

Kategorie: Wahlen Sie hier durch Klick auf die Auswahlschaltflache im Feld Kategorie eine
Kategorie aus und klicken Sie anschlielend auf Hinzufiigen. Sie kbnnen auch mehrere Katego-
rien hinzufugen, die dann per ODER verknipft werden. Das heil3t, es werden alle Tickets auf-

gefluhrt, die einer der angegebenen Kategorien angehoren.

Datumseinschrankung Erstellungsdatum: Schranken Sie hier auf bestimmte Erstellungsdaten
ein. Um nur ein bestimmtes Datum einzubeziehen, geben Sie in beiden Feldern (zwischen -

und) das gleiche Datum an.

Datumseinschrankung Erledigung: Schranken Sie hier auf bestimmte Erledigungsdaten ein.
Um nur ein bestimmtes Datum einzubeziehen, geben Sie in beiden Feldern (von - bis) das

gleiche Datum an.

Erledigungskennzeichen: Haken Sie hier einfach die gewlinschten Erledigungskennzeichen an,
die dann per ODER verknupft werden. Das heil3t, es werden alle Tickets aufgefiihrt, die eines

der angegebenen Kennzeichen haben.

Zustandiger / Gruppe: Zur Einschrankung auf bestimmte Zustandige, wahlen Sie diese zu-
nachst aus, indem Sie eine der beiden Schaltflichen neben dem Eingabefeld betatigen. Die
erste wird fur zustandige Benutzer, die zweite fiir zustandige Gruppen verwendet. Es wird
dann die entsprechende Liste gedffnet und Sie kdnnen den gewlinschten Benutzer bzw. die

gewlinschte Gruppe per Doppelklick auswahlen. Klicken Sie anschlieBend auf Hinzufiigen, da-

69



mit die Auswahl in die kleine Liste im unteren Bereich tbernommen wird. Sie kdnnen auf die-

se Art mehrere Zustandige hinzufligen, die dann mit ODER verkniipft werden. Das heilit, es

ticketing
domizil*

werden alle Tickets aufgeflhrt, fir die einer der Angegebenen zustandig ist.

Ersteller aus und klicken Sie anschlieend auf Hinzufiigen. Sie kénnen auch mehrere Ersteller

hinzufugen, die dann per ODER verknupft werden. Das heilit, es werden alle Tickets aufge-

Ersteller: Wahlen Sie hier durch Klick auf die Auswahlschaltflache im Feld Ersteller einen

fihrt, die von einem der angegebenen Benutzer erstellt wurden.

[ Ticketbericht <<liHTTeststand>>

Ticketliste
1. Setzen Sie die Auwahlkriterien (Optional}.
2. Bericht weiterverarbeiten (Drucken, Vorschau, POF).

‘ ‘forlage

LG EY)

Auswahl 1 | Auswahl 2

Ticket-Art

[Auswahl |Bezeichn ung

|An merky «

Beschwerde

@ Auswahl Verarbetungszeit

Standard
| Schaden

(Auswahl |Bezeich nung

[z0 |

|Anmerku -

8B D
Objekt Berichtsempfénger....i CRAWED D| Hinzufligen
B Entfernen
Ersteller |
Meldung per
Auswahl|ﬂazeichnung |Anmerku -
ﬂ Telefon |
» Email F
E Persénlich 1 21 |
z¢ | L -
< I | 3
Priaritét
AuswahI|F.lezeichnung [Anmerkuy »
» |Mormal | =
B Miedrig | Ml
Hoch
za | I =
4 0 | r
Camen |[Qwew | @er ] %)
= a

Abbildung 47 - Ticketbericht - Parameterdialog - Auswahl 2

Im zweiten Register kdnnen Sie auf folgende Kriterien einschranken:
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Ticketart: Haken Sie hier einfach die gewiinschten Arten an, die dann per ODER verknipft
werden. Das heiRt, es werden alle Tickets aufgefiihrt, die einer der angegebenen Arten ent-

sprechen.

Tickettyp: Haken Sie hier einfach die gewiinschten Typen an, die dann per ODER verkniipft
werden. Das heiRt, es werden alle Tickets aufgefiihrt, die einem der angegebenen Typen ent-

sprechen.

Meldung per: Haken Sie hier einfach die gewlinschten Meldearten an, die dann per ODER ver-
knlpft werden. Das heift, es werden alle Tickets aufgefiihrt, denen eine der angegebenen

Meldungen zugeordnet wurde.

Prioritat: Haken Sie hier einfach die gewlinschten Prioritdaten an, die dann per ODER verknupft
werden. Das hei’t, es werden alle Tickets aufgefiihrt, die eine der angegebenen Prioritaten

haben.

Verarbeitungszeit: Dieser Bereich bezieht sich auf die Erledigungsfristen von Tickets und die in
den Ticketkategorien hinterlegten Zeitraume fiir normale, kritische und eskalierende Erledi-
gungsfristen. Dabei wird fir jedes Ticket Uberpriift, ob dieses innerhalb der entsprechenden
Fristen erledigt wurde. Stellen Sie hier also z.B. die Verarbeitungszeit kritisch ein und klicken
auf Hinzufiigen, werden alle Tickets im Bericht aufgefiihrt, die innerhalb der kritischen Erledi-
gungsfrist erledigt wurden. Geben Sie mehrere Verarbeitungsfristen an, werden diese mit
ODER verkniipft. Das heilt, es werden alle Tickets aufgefiihrt, die innerhalb einer der Fristen

erledigt wurden.

Berichtsempfanger: Wahlen Sie hier durch Klick auf die Auswahlschaltflache im Feld Berichts-
empfdnger einen Benutzer aus und klicken Sie anschlieRend auf Hinzufiigen. Sie kdnnen auch
mehrere Benutzer hinzufligen, die dann per ODER verknipft werden. Das heift, es werden

alle Tickets aufgefiihrt, die einen der angegebenen Benutzer als Berichtsempfanger enthalten.

Rickruf erwartet: Stellen Sie hier ein, ob nur Tickets mit einer entsprechenden Einstellung fir

den Rickruf im Bericht angedruckt werden sollen.
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e Sortierung: In diesem Bereich kénnen Sie festlegen, nach welchen Kriterien die Tickets im Be-

richt sortiert werden sollen.

Des Weiteren kénnen Sie die angedruckten Ticketdaten mittels Unterkategorie sortieren. Daneben
kann man mehrere Objektzuordnungen gleichzeitig auswahlen. AuBerdem kdnnen Sie Gber einen

Parameter festlegen, dass alle Ticketzuordnungen angedruckt werden sollen.

Haben Sie alle Einstellungen getroffen, haben Sie mehrere Méglichkeiten zur Weiterverarbeitung.
Uber die Schaltflichen in der FuRzeile kénnen Sie den Bericht direkt drucken, in der Vorschau an-
sehen oder als PDF-Datei ausgeben. In der Vorschau haben Sie neben dem Drucken und Speichern
in verschiedenen Formaten auch noch die Moglichkeit, den Bericht per E-Mail zu versenden oder

im DMS abzulegen.

72



ticketing
domizil*

Actionservice Jobs

Service OM E-Mailversand Uberfillige Tickets

Dieser Job versendet E-Mails an den Zustandigen und den Berichtsempfanger eines Tickets, wenn
es Tickets gibt, welche die Erledigungsfrist Gberschritten haben. Dabei wird tberprift, ob ein
Zustandiger bzw. Berichtsempfanger noch aktiv ist. Sie finden den Job im Actionservice, zu errei-
chen Uber das Meni Administration — Actionservice — Job Liste.

Stellen Sie dort sicher, dass der Job aktiv und die Gultigkeit nicht beschrankt ist. Aulerdem muss
der Zeitplan fir die Durchfihrung des Jobs eingestellt werden.

Je nach Einstellung im Feld Job ausfiihren haben Sie dann im unteren Bereich verschiedene Einstel-
lungsmoglichkeiten, wann die E-Mails versendet werden sollen. Weitere Informationen zu diesen
Einstellungen finden Sie im Benutzerhandbuch fiir den Actionservice (zu erreichen bei gedffneten

Job-Dialog mit Driicken der Taste F1).

Tickets aus auslaufenden Mietbefristungen erstellen

Mit diesem Job kdnnen Tickets erstellt werden, wenn ein Mietverhaltnis innerhalb der Monate,
die im Job bei den Parametern eingetragen sind, auslaufen sollte. Sollte es bereits einen Vertrag
bzw. eine Kiindigung zu dieser Befristung geben, werden diese Informationen auch mit dem Ticket
verknipft. Als weiterer Parameter muss im Job die Ticketschablonennummer eingetragen werden,

die flr die Erstellung verwendet werden soll.

Berechtigungen

Standardberechtigungen

400010 Ticket neu

Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer ein neues Ticket anlegen.
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400011 Ticket bearbeiten

Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer Tickets bearbeiten.

400012 Ticket l6schen

Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer Tickets I6schen.

400020 Ticket als Erledigt kennzeichnen Ubersicht
Mit dieser Berechtigung kann ein Sachbearbeiter in der Ticketlbersicht markierte Tickets Giber

Rechtsklick als Erledigt kennzeichnen.

901001 Ticket Schnellerfassung (Hauptmenii)
Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer den Dialog Ticket Zuordnung aufrufen (der Eintrag im

Hauptmen wird eingeblendet).

901002 Ticket Ubersicht (Hauptmenii)
Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer den Dialog Ticket Ubersicht aufrufen (der Eintrag im

Hauptmeni wird eingeblendet).

901000 Ticket (Objektmenii)
Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer den Dialog Ticket im Objektmenii und den Ticketbericht

im Hauptmeni aufrufen.

901004 Ticket Benutzereinstellung (Hauptmentii)

Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer den Dialog Ticket Benutzereinstellung aufrufen.

901099 Ticketliste zum Testen (Hauptmenii)
Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer den Dialog Ticketliste zum Testen aufrufen (der Eintrag im

Hauptmen wird eingeblendet).
Funktionen in der Ticketiibersicht

400008 Tickets zusammenfassen

Mit dieser Berechtigung darf ein Nutzer zwei oder mehrere Tickets zu einem zusammenfassen.
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400009 Ticket kopieren

Mit dieser Berechtigung darf ein Nutzer ein bestehendes Ticket kopieren.

400018 Tickets loschen aus Ticketiibersicht

Mit dieser Berechtigung kann der Benutzer Tickets im Dialog Ticketzuordnung I6schen.
Erledigungsvermerke

400004 Ticketvermerke neu

Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer neue Texte zu Erledigungsvermerken eingeben.

400005 Ticketvermerke bearbeiten

Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer Texte zu Erledigungsvermerken bearbeiten.

400006 Ticketvermerke l6schen

Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer Texte zu Erledigungsvermerken I6schen.

400007 Ticketvermerke Liste

Mit dieser Berechtigung darf man die Texte zu Erledigungsvermerken einsehen.
Ticketkategorien

400000 Ticketkategorien Neu

Mit dieser Berechtigung darf man eine neue Ticketkategorie anlegen.

400001 Ticketkategorien bearbeiten

Mit dieser Berechtigung darf man Ticketkategorien bearbeiten.

400002 Ticketkategorien l6schen

Mit dieser Berechtigung darf man Ticketkategorien |6schen.

400003 Ticketkategorien Liste (Hauptmenii)
Mit dieser Berechtigung darf man die Liste der Ticketkategorien einsehen (der Eintrag im Haupt-

meni wird eingeblendet).
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901003 Ticket Kategorien

Mit dieser Berechtigung darf der Nutzer den Dialog Ticket Kategorien aufrufen.

400017 Ticket Benutzergruppen entfernen

Mit dieser Berechtigung kann der Benutzer in den Ticket Kategorien Benutzergruppen entfernen.
Ticketschablonen (vormals Vorlagen)

400013 Ticketvorlagen
Mit dieser Berechtigung darf der Benutzer die Ticketschablonen (vormals Ticketvorlagen) ein-

sehen.

400014 Ticketvorlagen bearbeiten

Mit dieser Berechtigung darf der Benutzer Ticketschablonen (vormals Ticketvorlagen) bearbeiten.

400015 Ticketvorlagen lI6schen

Mit dieser Berechtigung darf der Benutzer Ticketschablonen (vormals Ticketvorlagen) |6schen.
Konfigurationen

101035 Ticket ErledigungsKZ (Konfigurationstabelle)
Mit dieser Berechtigung wird das Bearbeiten der Werte der Konfigurationstabelle Ticket Erledi-

gungsKZ mit der Nummer 9100 ermdglicht.

101048 Ticket Benutzergruppen (Konfigurationstabelle)
Mit dieser Berechtigung wird das Bearbeiten der Werte der Konfigurationstabelle Ticket Benutzer-

gruppen mit der Nummer 9200 ermoglicht.

101075 Ticket Standardkategorie (Konfigurationstabelle)
Mit dieser Berechtigung wird das Bearbeiten der Werte der Konfigurationstabelle Ticket Standard-

kategorie mit der Nummer 9300 ermdoglicht.

101040 Ticket DMS-Kategorie fiir Actionfiles (Konfigurationstabelle)
Mit dieser Berechtigung wird das Bearbeiten der Werte der Konfigurationstabelle Ticket DMS-

Kategorie fur Actionfiles mit der Nummer 9400 ermdéglicht.
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101164 OSC-Massenanlage Ticketschablone (Konfigurationstabelle)
Mit dieser Berechtigung wird das Bearbeiten der Werte der Konfigurationstabelle OSC

Ticketschablone Massenanlage Feststellungen mit der Nummer 300030 ermdglicht.

Globale Variablen

Ticketiibersicht

3060 GLOBAL_TICKET_SUCHE_UNGELESEN_EIGENE

Gibt an, ob nur ungelesene und nur eigene Tickets angezeigt werden sollen, beim Einstieg in die
TicketUbersicht.

=0 (nicht voreingestellt)

=1 (nicht voreingestellt)

3070 GLOBAL_TICKET_WEITERLEITUNGEN

Mit dieser globalen Variablen kann eingestellt werden, wer berechtigt ist, Tickets in der Ticket-
ubersicht weiterzuleiten.

=0 (jeder darf Tickets von jedem an jeden weiterleiten)

=1 (nur der als zustandig Eingetragene darf seine Tickets weiterleiten an jeden)

10300 GLOBAL_TICKET_ERLEDIGTE_FARBMARKIERUNG

Mit dieser globalen Variable steuert man, ob ein Ticket mit der Prioritdt "hoch", welches als erle-
digt gekennzeichnet ist, in der Ticketlbersicht noch rot und fett dargestellt wird.

=0 (Erledigte nicht farblich bzw. nicht fett markieren)

=1 (auch Erledigte farblich bzw. fett markieren)

Der Standardwert ist 1.
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10450 GLOBAL_TICKET_SUCHKRITERIEN_SPEICHERN

Mit dieser Variable kann festgelegt werden, ob die Suchkriterien, wenn man die Ticketlbersicht
aus der Person oder dem Objekt 6ffnet, geladen bzw. beim Verlassen gespeichert werden.

=1 (die Kriterien werden immer geladen und gespeichert)

= 2 (die Kriterien werden, wenn man aus dem Personen- bzw. Objektdialog kommt, nicht geladen

bzw. gespeichert)

3010 GLOBAL_TICKET_SUCHTAGE_VERWENDEN

Diese Variable gibt an, ob nach Tickets in einem bestimmten Zeitraum (definiert durch GLOBAL _
TICKET_ANZAHL_SUCHTAGE) gesucht werden soll. Diese Suche erfolgt aber nur, wenn man aus
dem Objektinfogrid ein neues Ticket erstellen will.

=0 (keine Suche)

=1 (Suche)

3000 GLOBAL_TICKET_ANZAHL_SUCHTAGE

Diese Variable gibt an, in welcher Zeitspanne (ab heute) nach vorhandenen Tickets gesucht wer-
den soll. Dies wird verwendet, wenn man aus dem Objektinfogrid ein neues Ticket erstellen will,
um zu Uberprifen, ob vielleicht schon ein Ticket angelegt wurde. Bsp.: Wert =4 bedeutet: 4 Tage
nach hinten inkl. heute (wenn heute der 11.01. ist, dann wird nach Tickets ab Erstelldatum 08.01.

(bis heute) gesucht)

Ticketdetails

850 GLOBAL_KUERZEL_EIGENTUEMERGEMEINSCHAFT

Legt fest, wie der Begriff Eigentimergemeinschaft abgekiirzt werden soll, z.B. EG oder WEG.

3050 GLOBAL_TICKET_BETREFF_MIT_UNTERKAT_VERSEHEN
Mit dieser globalen Variablen kann angegeben werden, dass der Betreff noch zusatzlich mit der

ausgewahlten Unterkategorie versehen und abgespeichert wird.

3080 GLOBAL_TICKET_POPUP_ZUORDNUNGSTYP_PERSON
Mit dieser Variable kénnen Sie steuern, ob der Auswahldialog zum Eintragen des Zuordnungstyps

einer Person eingeblendet werden soll.
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=0 (wird nicht geoffnet)

=1 (wird geoffnet)

10290 GLOBAL_TICKET_ZUORDTYP_AUTOMATISCH

Diese Variable steuert, ob der Zuordnungstyp bei Auswahl einer Person in der Ticketlbersicht au-
tomatisch mit dem Zuordnungstyp "Melder" versehen wird und bei Zuordnung einer weiteren Per-
son im Ticketdetail diese mit dem Zuordnungstyp "Verursacher" gekennzeichnet wird. WICHTIG:
Diese Einstellung kommt nur zum Tragen, wenn der Wert der globalen Variablen GLOBAL_TICKET _
POPUP_ZUORDNUNGSTYP_PERSON gleich O ist.

= 0 (keine automatische Kennzeichnung)

=1 (automatische Kennzeichnung der Personen)

12250 GLOBAL_TICKET_BESCHLAGWORTUNG_ALS_ZUORDNUNG

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob beim Verkniipfen eines bestehenden
DMS-Containers mit einem Ticket die Beschlagwortung des Containers als Zuordnung in das Ticket
ibernommen wird. Ubernommen werden nur solche Beschlagwortungen, die im Ticketing als Zu-
ordnung hinzugefligt werden kdnnen.

= 0 (Beschlagwortung wird nicht Gbernommen - Standard)

=1 (Beschlagwortung wird als Zuordnung hinzugefiigt, falls nicht bereits vorhanden)

3090 GLOBAL_TICKET_POPUP_ZUSATZTEXT

Mit dieser Variable kann gesteuert werden, ob der Dialog fiir den Zusatztext sofort beim Wechsel
eines Zustandigen gedtffnet werden soll.

=0 (wird nicht geoffnet)

=1 (wird geoffnet)

10240 GLOBAL_TICKET_ANZEIGE_ZUSTAENDIGKEIT_TEXT
=0 (Wechsel des Zustandigen wird nur im Zustandig-Text eingetragen, wenn Texte vom Benutzer
eingegeben werden)

=1 (jeder Wechsel des Zustandigen wird in Zustandig-Text eingetragen)

12410 GLOBAL_TICKET_MEMO_ZUSTAENDIG_TEXT_READONLY

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob im Ticketdetail der Zustandig-Text direkt
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Uber das Feld befllt werden kann oder nur tber die Schaltflache "Zustandig-Text hinzufiigen".
=0 (nur Gber Schaltflache)

=1 (Uber Feld und Schaltflache - Standard)

10670 GLOBAL_TICKET_POPUP_NEU_AUSWAHL_ART

Mit dieser globalen Variable kann gesteuert werden, ob eine Dialogbox zur Auswahl einer Erstel-
lungsart fur ein neues Ticket im Personendetaildialog und Objektmeni gedffnet werden soll.

=0 (es wird keine Auswahl ge6ffnet - Standard)

=1 (Auswahldialog wird gedffnet)

10690 GLOBAL_TICKET_BN_ZUORDNEN_AUS_BN_LISTE

Mit dieser globalen Variable wird festgelegt, ob man in der Bestandnehmerliste eines Objektes
(mit Klick auf die rechte Maustaste) die Moglichkeit erhalt, den markierten Bestandnehmer einem
Ticket zuzuordnen. Die Auswahl im Kontextmeni steht aber nur zur Verfligung wenn man aus
einem Ticketdetaildialog heraus die BN-Liste 6ffnet.

=0 (Popupeintrag erscheint nicht)

=1 (Popupeintrag erscheint bei Klick mit rechter Maustaste)

12130 GLOBAL_TICKET_ZUORDNUNG_KREDITOR_AN_AUFTRAG

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob bei der Erstellung eines Auftrages aus
dem Ticket ein zugeordneter Kreditor ibernommen werden soll.

=0 (Kreditor wird Gbernommen - Standard)

=1 (Kreditor wird nicht ibernommen)

= 2 (welcher Kreditor ibernommen werden soll, kann ausgewahlt werden)

12430 GLOBAL_TICKET_ANZEIGE_VOR_NACHNAME

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob in der Ticketlibersicht und im Ticketdetail
der Zustandige, der Berichtsempfanger und die Infoempfanger mit Vor- und Nachname angezeigt
werden sollen, oder wie bisher mittels Benutzernamen.

=0 (Benutzername wird angezeigt - Standard)

=1 (Vor- und Nachname wird angezeigt)
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12460 GLOBAL_TICKET_FUNKTION_SB_VERSICHERUNG_SCHADEN

Mit dieser globalen Variable wird festgelegt, welcher Funktionstrager bei einem Ticket als
Zuordnung hinzugefiigt wird, wenn:

1. der Schaden aus dem Ticket angelegt wird und

2. Beim Schaden die hier eingetragene Funktion hinterlegt ist.

Tickets mit Verbindung zu Mangel und Auftrag

2085 GLOBAL_SCAN_AUFTRAG_ERKENNEN

Mit dieser Variable wird festgelegt, ob die Barcodes auf Auftragsschreiben beim Scannen einzeln
erkannt werden und die Schreiben in separaten Containern abgelegt werden sollen.

=0 (Der Auftragsbarcode wird nicht erkannt und kann ggf. zur Rechnung mitgescannt werden.)
=1 (Der Auftragsbarcode wird erkannt und das Schreiben in einem eigenen Container abgelegt.)
= 2 (Der Auftragsbarcode wird nicht als Barcode erkannt und kann ggf. zur Rechnung mitgescannt
werden. Handelt es sich beim Auftrag aber um eine Gewahrleistung (Auftragsart ,Aufforderung
zur Gewahrleistungs-Mangelbehebung” oder wie in der Variable 10580 definiert), welche eine
Verbindung zum Mangel/Ticket hat, dann wird der Auftrag in einem eigenen Container abgelegt

und sowohl das Ticket als auch der Mangel geschlossen.)

10580 GLOBAL_AUFTRAG_ART_BEI_TICKET_MANGEL
Mit dieser Variable wird bestimmt, mit welcher Auftragsart neue Auftrage aus einem Ticket der
Unterkategorie ,Baumangel” angelegt werden. Ist die Variable leer, wird die Standardauftragsart

ibernommen.

Kategorien und Schablonen

3020 GLOBAL_TICKET_KATEGORIE_IN_ALLEN_MANDANTEN_ANLEGEN

Mit dieser Einstellung wird entschieden, ob neu angelegte Kategorien immer in allen Mandanten
angelegt werden oder nur beim aktuellen Mandanten.

=0 (nur beim aktuelle Mandanten)

=1 (bei allen Mandanten)
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3110 GLOBAL_TICKET_VORLAGE_IN_ALLEN_MANDANTEN_ANLEGEN

Mit dieser Variable wird festgelegt, ob eine Checkbox bei den Ticketschablonen sichtbar ist,
welche steuert, ob die Schablonen in allen Mandanten angelegt/geandert werden soll.

=0 (Checkbox nicht sichtbar)

=1 (Checkbox sichtbar und ausgewahlt bei Neuanlage)

= 2 (Checkbox sichtbar und nicht ausgewahlt bei Neuanlage)

Benachrichtigungen

2890 GLOBAL_TICKET_SMSANBN_ERSTELLUNG

Diese Variable gibt an, ob nach der Erstellung eines Tickets an einen Bestandnehmer eine SMS ge-
schickt werden soll. Aullerdem hat sie Einfluss auf die Einstellung von Kategorien, ob der Benach-
richtigungsdialog angezeigt werden soll (siehe Seite 53ff.).

=0 (schicke keine SMS)

=1 (schicke SMS)

11970 GLOBAL_TICKET_BENACHRICHTIGUNG_ERSTELLER

Mit dieser globalen Variablen kann eingestellt werden, ob der Ersteller von einem Ticket des Typs
intern eine E-Mail-Benachrichtigung liber die Erledigung des Tickets bekommt.

=0 (keine E-Mail - Standardwert)

=1 (Der Dialog zur Benachrichtigung wird ge6ffnet und die E-Mail kann gesendet werden.)

10810 GLOBAL_TICKET_ANZEIGE_ZUSTTEXT_MAIL

Mit dieser Variablen wird gesteuert, ob der Text des Zustandigenfeldes eines Tickets auch in die
E-Mail tbernommen wird.

=0 (Text wird nicht in den E-Mail-Text Gbernommen - Standard)

=1 (Text wird in den E-Mail-Text Gbernommen)

12260 GLOBAL_TICKET_SCHRITTE_BEI_MAIL

Mit dieser Variable kann eingestellt werden, ob im Mailtext auch die Schritte des Tickets eingefiigt
werden, wenn man aus dem Ticketdetail eine E-Mail Giber die Schaltflache Mail erstellt.

=0 (die Schritteintrage werden nicht eingefligt - Standard)

=1 (die Schritteintrage werden eingefiigt)
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12200 GLOBAL_TICKET_VERSTAENDIGUNG_AN_NEUES_TICKET

Diese Variable legt fest, ob neben dem Zustandigen auch der Berichts- und/oder Infoempfanger
per E-Mail Uber das Erstellen eines neuen bzw. Erledigen eines Tickets informiert werden sollen.
Diese werden dann entsprechend ihrer Benutzereinstellung zur Benachrichtigung informiert.
=0 (nur der Zustandige - Standard)

=1 (Zustandiger und Berichtsempfanger)

= 2 (Zustandiger und Infoempfanger)

= 3 (Zustandiger, Berichtsempfanger und Infoempfanger)

12440 GLOBAL_TICKET_VERSTAENDIGUNG_WIEDEREROEFFNUNG

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob neben dem Zustandigen auch der
Berichtsempfanger bzw. Infoempfanger in einer E-Mail Gber die Wiedereréffnung eines Tickets
informiert werden soll bzw. gar keine Verstandigung erfolgen soll.

=0 (keine Verstandigung - Standard)

=1 (nur Zustandiger)

= 2 (Zustandiger und Berichtsempfanger)

= 3 (Zustandiger und Infoempfanger)

= 4 (Zustandiger, Berichtsempfanger und Infoempfanger)

12420 GLOBAL_TICKET_MAIL_AUSWAHL_MAIL_VARIANTEN

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob beim Ticketing iber die Schaltflache Mail
das Menu gedéffnet wird und man zwischen Mail an einzelne und Mail an alle auswahlen kann oder
ob beim Klick auf die Schaltflache sofort Mail an alle ausgefiihrt wird.

=0 (Men 6ffnet sich und man kann wahlen (Standard))

=1 (Man kann nicht wahlen und es wird "Mail an alle" geoffnet)
Ticketgruppen und Berechtigungen

3100 GLOBAL_TICKET_ZUSTGRUPPE_ISTABTEILUNG
Mit dieser globalen Variable werden die Gruppen flr Zustandige in der Ticketlibersicht auf Be-

nutzergruppen eingeschrankt, welche als Abteilungen gekennzeichnet sind.
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=0 (nicht einschranken)

=1 (einschranken)

10000 GLOBAL_TICKET_ERFASSER_VOLLZUGRIFF

Mit dieser Variable kann eingestellt werden, wer ein Ticket nach der Erstellung wieder bearbeiten
darf.

=0 (nur der Zustandige)

=1 (der Zustandige und der Ersteller)

= 2 (der Zustandige und der Berichtsempfanger)

= 3 (der Zustandige, der Berichtsempfanger und der Ersteller)

=4 (der Zustandige und der Infoempfanger)

=5 (der Zustandige, der Infoempfanger und der Ersteller)

= 6 (der Zustandige, der Berichtsempfanger und der Infoempfanger)

=7 (der Zustandige, der Berichtsempfanger, der Infoempfanger und der Ersteller)

10280 GLOBAL_TICKET_ALLE_VOLLZUGRIFF

Mit dieser globalen Variable wird festgelegt, ob alle Benutzer Vollzugriff auf jedes Ticket haben
sollen.

= 0 (Ticket darf je nach Einstellung der globalen Variable GLOBAL_TICKET_ERFASSER_VOLLZUGRIFF
bearbeitet werden)

=1 (Ticket darf von jedem Sachbearbeiter bearbeitet werden)

= 2 (die Bearbeitung eines Tickets darf je nach Einstellung der globalen Variable
GLOBAL_TICKET_ERFASSER_VOLLZUGRIFF vorgenommen werden. Zusatzlich dirfen Tickets, deren
Erstzustandigkeit eine Gruppe war, weiterhin auch von Benutzern aus dieser Gruppe bearbeitet
werden.)

Hat diese glob. Var. den Wert ,, 1%, wird beim Speichern eines Tickets dieses Ticket als ,,gelesen”
markiert, auer es erfolgte ein Zustandigkeitswechsel oder es handelt sich um ein neues Ticket.
Weiters darf dies in den Listen (sowohl in der Ubersicht als auch im Posteingang) tiber die

Schaltflache Aktionen und dem Menipunkt gewdhlte als gelesen markieren durchgefihrt werden.
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Dateiimport per Drag & Drop

12400 GLOBAL_AKTION_VOSCHLAG_OEFFNEN

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob nach dem Drag & Drop und einer
Aktionsauswahl der Dialog mit den Vorschlagen fiir die Beschlagwortung des Containers bzw. die
Zuordnung zu den Tickets gedffnet werden soll. Dabei liest das System E-Mail-Adressen aus der
hereingezogenen Datei aus und vergleicht diese mit bestehenden E-Mail-Adressen von Personen,
Interessenten und Firmen. Gibt es Ubereinstimmungen, werden diese als Vorschlige fiir die
Containerbeschlagwortung bzw. Ticketzuordnungen angezeigt.

=0 (Der Vorschlagsdialog wird nicht getffnet)

=1 (Der Vorschlagsdialog wird geoffnet - Standard)

Sonstige globale Variablen

32530 GLOBAL_TRENNZEICHEN_KONTAKTDATEN
Mit dieser globalen Variable kénnen Sie die standardmaRig zu verwendende Trennzeichen fir die

Darstellung von z.B. mehreren Telefonnummern oder E-Mail Adressen konfigurieren.

32560 GLOBAL_MASSENANLAGE_TICKETS_AUS_BEGEHUNG

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob im OSC nach dem Senden einer
Begehung aus allen Feststellungen ein Ticket im Hintergrund erstellt werden soll.

=0 (keine Massenanlage von Tickets (Standard))

=1 (aus allen Feststellungen werden Tickets erstellt)

32920 GLOBAL_TICKET_HINWEIS_PERSON_OHNE_EMAIL_ADRESSE

Mit dieser globalen Variable, kann eingestellt werden, ob bei Anlage eines neuen Tickets und einer
vorhandenen Personenzuordnung ein Hinweis angezeigt werden soll, dass die Person noch keine
E-Mailadresse hinterlegt hat.

=0 (kein Hinweis (Standard))

=1 (Hinweis wird angezeigt)
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33070 GLOBAL_TICKET_SUCHE_ALLE_VEHS_ZUORDNEN

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob, wenn man aus dem Objektinfogrid die
Liste der Tickets 6ffnet, bei einem Objekt mit mehreren Veh's, alle Objekte in die Zuordnung
eingetragen werden und fur die Suche der Tickets herangezogen werden sollen.

=0 (nur das Objekt aus dem ged6ffnet wurde wird eingetragen (Standard))

=1 (alle VEHs zu diesem Objekt werden eingetragen und sind ausgewahlt)

=2 (alle VEHs zu diesem Objekt werden eingetragen es ist aber nur das Objekt von dem die Suche

ausgelost wurde ausgewahlt)

34180 GLOBAL_TICKET_ZUGEORD_MANGEL_ERLED_KZ_AUTO_SETZEN

Mit dieser globalen Variable kann eingestellt werden, ob ein Mangel, der mit einem Ticket
verbunden ist, automatisch auf ,erledigt” gesetzt wird, wenn das Ticket auf ,erledigt” gesetzt wird
bzw. wiedereroffnet, wenn das Ticket wiedereroffnet wird.

=0 (Mangel wird automatisch auf erledigt gesetzt bzw. wiedereréffnet (Standard))

=1 (Mangel wird nicht automatisch auf erledigt gesetzt bzw. wiedereréffnet)

Konfigurationstabellen

9100 Ticket ErledigungsKZ

Diese Tabelle gibt die Erledigungskennzeichen (quasi den Status) eines Tickets an. Die Erledigungs-
kennzeichen sind in Gruppen unterteilt, welche verschiedene Bedeutungen haben.

0..99 = offen

100..199 = geschlossen/erledigt

Innerhalb dieser Gruppen gibt es weitere Erledigungskennzeichen wie z.B. Erledigt - Evidenz beim

Kunden oder Ohne Erledigung abgeschlossen.

9200 Ticket Benutzergruppen
In dieser Konfiguration werden die Benutzergruppen eingetragen, welche relevant fur das Ticket
sind. Benutzergruppen, die in der Ticketkategorie-Verwaltung konfiguriert wurden, werden hier

automatisch eingetragen.
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9300 Ticket Standardkategorie
Uber diese Konfiguration kann eingestellt werden, welche Kategorie/Unterkategorie, beim Erstel-
len eines neuen Tickets gezogen werden soll, wenn noch nicht feststeht, um welche Kategorie es

sich genau handelt.

9400 Ticket DMS-Kategorie fiir Actionfiles

Mit dieser Konfiguration kann gesteuert werden, mit welcher DMS-Kategorie E-Mails versehen
werden, wenn Sie Uber eine Aktion ein Ticket erstellt haben und die E-Mail als Container abgelegt
worden ist. Tragen Sie in die Spalte "DMS-Kategorie" den Namen der Kategorie ein, z.B. Kategorie.
Bei einer Unterkategorie ist folgendes Format zu nutzen: Kategorie\Unterkategorie, also mit "\"

getrennt. WICHTIG: Der Wert der Spalte "Aktion" darf nicht geandert werden.

300030 OSC Ticketschablone Massenanlage Feststellungen

Mit dieser Konfiguration wird festgelegt, welche Ticketschablone verwendet werden soll, wenn
aus allen Feststellungen einer Begehung Tickets angelegt werden sollen.

Ob Tickets angelegt werden sollen, steuert die globale Variable

GLOBAL_MASSENANLAGE_TICKETS_AUS_BEGEHUNG.

300180 globale Mailadressen Verstiandigung neues Ticket

In dieser Konfiguration kann eingestellt werden, dass eine oder mehrere Personen Uber jedes
Ticket, dass neu erstellt wird, eine Benachrichtigung erhalten.

Es konnen fur die drei Bereiche aus denen Tickets erstellt werden kénnen unterschiedliche E-
Mailadressen hinterlegt werden.

Unterschieden werden kann zwischen: OSC-Tickets, OSC-Anliegen, OM-Tickets

Bei mehreren Adressen diese bitte mit Strichpunkt trennen.
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